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  شكر وعرفـان

���ً�ا ال��� � ال�� ب�ع��ه ت�ّ� ال�ال�ات، و�����قه ت��ق� الأم��ات وتُ�ّ�� ال��ل، ن���ه ح�ً�ا 

 .��ً�ا م�ارً�ا ��ه على ما أنع�، وما وه�، وما أك�م

إن إن�از ه�ا الع�ل ل� ��� ل���ق� ل�لا ف�ل الله أولاً، ث� ال��ان�ة وال����ع وال�ع� ال�� تلق��ه 

م� أش�اص �ان�ا ع�نًا لي في �ل خ��ة، ف�ان له� الف�ل �ع� الله في ال�ص�ل إلى ه�ه 

 .ال��حلة

 �عل�ها، ولا أتق�م ��ال� ال�ق�ی
ّ
� والع�فان إلى أس�اذتي ال���فة الفاضلة، ال�ي ل� ت��ل علي

ب��ج�هاتها، و�ان� دومًا حاض�ة ل�ع�ي عل�ً�ا و�ن�انً�ا، فل� م�ي �ل ال��� والام��ان على ما 

ق�م�ه لي ��ال م�ار� ال�راسي، وعلى ح���ها وص��ها وم�افق�ها ال�ي أع���ها م� أس�اب 

 .ن�احي

ش��� الع��� لـ أع�اء ل��ة ال��اق�ة ال����م��، على وق�ه� ال����،  ك�ا أع�� ع�

 .وملاح�اته� ال���ة ال�ي س��قى م�جعًا لي، ودافعًا ل��اصلة الاج�هاد وال�����

أح�� زداك ": وفي مقام لا ����ه ال�لام، أرفع أع�� ��ارات ال��� والع�فان إلى وال�ّ� ال������

ا، وص����ا، واح��ان��ا لي في �ل ال��وف، ل�ا بلغ� ه�ا ، فل�لا دعاؤ��"وعائ�ة مغ��

ش�ً�ا ل��ا م� أع�اق قل�ي، . أن��ا ال��ر ال�� أنار ���قي، وال��� ال�� ل� ی�غّ��. الإن�از

 .وأسال الله أن ی�زق�ي ب���ا و��فع ق�ر��ا في ال�ن�ا والآخ�ة

اللَ�ی� �انا س�ً�ا لي في �ل ، "ع�� ال���� زداك وول�� زداك": ك�ا لا أن�ى إخ�تي الأع�اء

م�احل ال�راسة، ورافقاني ��ّ� ودع� ح��قي، فل��ا م�ي �ل الام��ان على وق�ف��ا إلى جان�ي 

 .دائً�ا، وح�ص��ا على ت���عي ورفع مع���اتي

، ال�� �ان حاضً�ا في �ل م��ة مه�ة م� "ح�� مغ��"وأخّ� �ال��� وال�ق�ی� اب� خالي 

ع� تق��� ال�ع� وال��ان�ة، س�اء نف�ً�ا أو ع�لً�ا، ف�ان وج�ده له وقع ه�ا ال���ار، ل� ی��انَ 

 .خاص وأث� إ��ابي ع��� في نف�ي، وله م�ي �ل الاح��ام وال�ق�ی�

 



  

 

  الإهداء

ات م� ال�ّ� والاج�هاد، إلى م� �ان له� الف�ل في دع�ي أه�� ه�ا الع�ل ال���اضع، ث��ة س�� 

 :وم�ان�تي ��ال م��ار� العل�ي والإن�اني

إلى أس�اذتي ال���فة الفاضلة، ال�ي رافق��ي �عل�ها وت�ج�هها وص��ها، ف�ان� خ�� مع�� وق�وة 

 .كل الام��ان وال�ق�ی�… أع�� بها

ل�ا �ه م� وق� وجه� وملاح�ات عل��ة إلى أع�اء ل��ة ال��اق�ة ال����م��، على ما تفّ� 

 .ج�اك� الله ع�ي خ�� ال��اء… �ّ��ة

، إل���ا �ل معاني ال��� والع�فان، فأن��ا ال�ع�ة "أح�� زداك وعائ�ة مغ��": إلى وال��َّ الع�����

  .ال����، وال�عامة ال�اب�ة، وال��� ال���قي ل�ل ما وصل� إل�ه

 .أسأل الله أن ���ل في ع����ا و��ارك ����ا… رأسيدعاؤ��ا سّ� ن�احي، وص����ا تاج ف�ق  

، ل�� م� قل�ي خال� ال��� "أم�نة زداك"، و"ول�� زداك"، "ع�� ال���� زداك": إلى إخ�تي الأع�اء

 .على دع��� ال���اصل، وم�اقف�� ال���لة ال�ي لا تُ��ى

قّ�مه لي م� دع� ، أقّ�م له ش��� الع��� وام��اني ال�ال�، ل�ا "ح�� مغ��"إلى اب� خالي 

  .ووق�ف ��� خلال ه�ه ال��حلة، فق� �ان ل���ره أث� لا یُ��ى في نف�ي

… رح�ها الله، وأخ�ه رح�ها الله "م�� ن���ة"، ووال�ته "ال�اه� مغ��"و�لى روح وال�ه ال��ح�م 

 .رح�ه� الله ج��عًا رح�ةً واسعة، وأس��ه� ف��ح ج�اته، وجعل ذ��اه� ال���ة خال�ة

 .خ�ته ال��ام، حف�ه� الله ووفّقه� في ح�اته�ك�ا أدع� لإ

 

 

 



 

 :مل�� ال�راسة

ائل الات�ال ال�ق��ة في ت���ل ال��رة ته�ف ه�ه ال�راسة إلى ت�ل�� ال��ء على فعال�ة اس���ام وس

ال�ه��ة ل��س�ة س�نلغاز، وذل� في �ل ال���ل ال�ق�ي ال���ارع ال�� أص��� ��ه ال��س�ات م�ال�ة ب���ي 

 .اس��ات���ات ت�اصل ح�ی�ة وفعالة ت�اك� ت�لعات ال��ه�ر وت����� لان�غالاته

ائل الات�ال ال�ق��ة في ب�اء ص�رة ذه��ة إلى أ� م�� ت�اه� وس: ان�لق� ال�راسة م� إش�ال�ة مفادها

إ��اب�ة ال��س�ة س�نلغاز ل�� ج�ه�رها ال�ارجي؟، وق� تف�ع� ع�ها ع�ة ت�اؤلات ف���ة ت�اول� ن���ة ال�سائل 

 .ال�ق��ة ال�����مة م���� تفاعل ال��ه�ر معها، وم�� تأث��ها على رضا وثقة ال��ه�ر في ال��س�ة

فه� ���عة العلاقة ب�� الات�ال ال�ق�ي وال��رة : ة م� الأه�اف أب�زهاسع� ال�راسة إلى ت�ق�� م���ع

ال�ه��ة ت��ی� درجة فعال�ة ال�سائل ال�ق��ة في ال�أث�� على ال��ه�ر، وتق��� ت�ص�ات ع�ل�ة ل����� 

 .اس��ات���ات الات�ال داخل ال��س�ة

الاس���ان �أداة رئ���ة ل��ع اع���نا في ه�ه ال�راسة على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي ��ا اس���م�ا 

وق� ت� ت�ل�ل ال�ع��ات �اس���ام ال��نامج . مف�دة م� ج�ه�ر ال��س�ة 100ال��انات م� ع��ة م��نة م� 

 الإح�ائي

أ�ه�ت ن�ائج ال�راسة أن م�س�ة س�نلغاز ت����م فعلاً وسائل الات�ال ال�ق��ة في ت�اصلها مع 

��اعي، غ�� أن م���� الفعال�ة ی�قى م��س�ا م� ح�� الاس��ا�ة ال��ه�ر، لا س��ا ع�� م�اقع ال��اصل الاج

ك�ا ت��� أن ال��ه�ر ی�لي أه��ة ����ة ل��دة الات�ال ال�ق�ي، و�ع���ه عاملاً م�ث�ا في ب�اء . ال�فاعل وال�فا��ة

 .ال�قة وال��رة ال�ه��ة

 :وفي ض�ء ال��ائج ال���صل إل�ها، ت�صي ال�راسة ���ورة

 ات ات�ال رق��ة أك�� تفاعل�ة واح��ا��ةاع��اد اس��ات���.  

 تع��� ح��ر ال��س�ة في الف�اء ال�ق�ي م� خلال م���� إعلامي م���د وشفاف.  

  ال��ه�ر ��فة دور�ة. تفع�ل ق��ات الاس��اع وردود الفعل وم�ا�عة تق���ات.  

  خ��ص�ة ال��ه�ر واح��اجاته. ت���� ف�ق م���ة في إدارة الات�ال ال�ق�ي ت�اعي.  

�ه�ا ت�اه� ه�ه ال�راسة في تق��� إ�ار ن��� وت���قي ��اع� ال��س�ات على ت���� أدائها الات�الي و 

 .وت���� ص�رتها ال�ه��ة في ب��ة رق��ة ت��� �ال�فاعل وال�غ�� ال�����

 



 

Résumé de l'étude : 

Cette étude vise à mettre en lumière l'efficacité de l'utilisation des moyens de communication 

numériques dans la construction de l'image de marque de l'entreprise Sonelgaz, et ce, dans un 

contexte marqué par une transformation numérique rapide, qui oblige les institutions à adopter des 

stratégies de communication modernes et efficaces, en adéquation avec les attentes du public. 

L'étude part d'une problématique principale : Dans quelle mesure les moyens de 

communication numériques contribuent-ils à la construction d'une image positive de Sonelgaz 

auprès de son public externe ? Plusieurs questions secondaires ont été formulées, portant sur les 

types de supports numériques utilisés, le niveau d’interaction du public avec ceux-ci, ainsi que leur 

impact sur la satisfaction et la confiance envers l’entreprise. 

L’étude poursuit plusieurs objectifs, notamment : comprendre la nature du lien entre la 

communication numérique et l’image institutionnelle, déterminer le degré d’efficacité des outils 

numériques dans l’influence exercée sur le public, et proposer des recommandations pratiques pour 

améliorer les stratégies de communication de l’entreprise. 

Nous avons adopté la méthode descriptive et analytique, et utilisé le questionnaire comme 

principal outil de collecte des données auprès d’un échantillon de 100 individus appartenant au 

public de l’entreprise. Les données ont été traitées à l’aide du logiciel statistique SPSS. 

Les résultats de l’étude ont montré que Sonelgaz recourt effectivement aux moyens de 

communication numériques, notamment via les réseaux sociaux. Cependant, le niveau d'efficacité 

reste moyen en termes de réactivité, d’interactivité et de transparence. Il s’est également avéré que 

le public accorde une grande importance à la qualité de la communication numérique, qu’il 

considère comme un facteur clé dans la construction de la confiance et de l’image de l’entreprise. 

Sur la base de ces résultats, l’étude recommande : 

 L’adoption de stratégies de communication numérique plus interactives et professionnelles ; 

 Le renforcement de la présence digitale de l’entreprise à travers un contenu médiatique actualisé 

et transparent ; 

 L’activation des canaux d’écoute et de feedback, avec un suivi régulier des évaluations du 

public ; 

 La formation d’équipes spécialisées dans la gestion de la communication numérique, prenant en 

compte les spécificités et besoins du public cible. 

Ainsi, cette étude apporte un cadre théorique et pratique pouvant aider les institutions à améliorer 

leurs performances communicationnelles et à renforcer leur image dans un environnement 

numérique en constante évolution 
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 مقــــ�مــــة



 مق�مة
 

 
 أ 

شـــه� العـــال� فـــي العقـــ�د الأخ�ـــ�ة ت�ـــ�لاً جـــ�رً�ا فـــي م�ـــال ت���ل�ج�ـــا الات�ـــال وال�عل�مـــات، م�ـــا أد� إلـــى 

أفــ�زت هـ�ه ال��ـ�رات واقعًـا ات�ـالً�ا ج�یــً�ا  فقـ� ؛� ال�فاعــل بـ�� ال��س�ـات وال��هـ�رتغ��ـ�ات ج�ه��ـة فـي أسـال�

قائً�ا على ال��عة، ال�فاعل�ة، والان��ار ال�اسـع لل�عل�مـات، وهـ� مـا جعـل ال��س�ـات أمـام ت�ـ��ات وفـ�ص غ�ـ� 

ولـ� تعـ� وسـائل الات�ـال ال��ی�ـة م�ـ�د أدوات  ؛ه��ـة وتع��ـ� م�ان�هـا لـ�� ال��هـ�رم���قة في إدارة ص�رتها ال�

ـــ�ح لل��س�ـــات إم�ان�ـــة  ل�قـــل ال�عل�مـــات ـــة ت� ـــى ف�ـــاءات دی�ام��� ـــل ت��لـــ� إل ـــة، ب ـــة تقل��� أو م��ـــات إعلام�

�ـ�ق أك�ـ� م�ونـة و�فـاءة ال��اصل الف�ر�، ب�اء علاقات م���امة مع الف�ات ال��ـ�ه�فة، وال�فاعـل مـع ال��هـ�ر �

حاســـً�ا فـــي ن�ـــاح وفـــي �ـــل هـــ�ا ال��ـــ�ل الع��ـــ�، أصـــ��� اســـ��ات���ات الات�ـــال ال�ق�ـــي ع��ـــً�ا  ؛واح��ا��ـــة

ال��س�ات، ح�� �ات� ال��رة ال�ه��ة لأ� م�س�ة تع��� ���ل م��ای� على م�� ق�رتها على إدارة ت�اصلها مع 

 .ال��ه�ر ب��اء وفعال�ة، والاس��ا�ة لان�غالاته ���ل س��ع وم�روس

��ـــاعي، وفــي هـــ�ا الإ�ـــار، شـــه� الات�ـــال ال��س�ـــاتي ت�ـــ�لاً جـــ�رً�ا �فعـــل �هـــ�ر م��ـــات ال��اصـــل الاج

ال��اقع الإل���ون�ة ال�فاعل�ة، ال����قات ال���ة، والأن��ة ال�ق��ة ال�ع���ة على ال��اء الاص��اعي، ح�� مّ��� 

ه�ه الأدوات ال��س�ات م� ال�ص�ل إلى ج�ه�ر أوسع، ال�فاعل ال��اش� مع ال���هل���، وت�ق�� ق�ر أك�� م� 

ع� ال��س�ات ت���� ���ل أحاد� في ت�ف� ال�عل�مات ��ا �ـان ول� ت ؛ة وال���ا��ة في تق��� ال�عل�ماتال�فا��

وت�ـــ��ل الـــ�أ� العـــام حـــ�ل  ال�ـــال ســـا�قًا، بـــل أصـــ�ح ال��هـــ�ر فـــاعلاً رئ��ـــً�ا فـــي صـــ�اغة ال��ـــاب الات�ـــالي

ه�ا ال���ل فـ�ض علـى ال��س�ـات، سـ�اء فـي الق�ـاع العـام أو ال�ـاص، ت�ـ��� ن�ـاذج ات�ـال رق�ـي  ؛ال��س�ة

ال�غ�ـــ�ات، وتع��ـــ� علـــى ال�فاعـــل الفـــ�ر�، الاســـ��ا��ة فـــي إدارة الأزمـــات، والقـــ�رة علـــى ب�ـــاء  م��ـــ�رة ت�اكـــ� هـــ�ه

 .علاقات ثقة ���لة الأم� مع م��لف الف�ات ال���ه�فة

ومــ� بــ�� ال��س�ــات ال�ــي أصــ��� م�ال�ــة ب��ــ��� اســ��ات���ات ات�ــال رق�ــي م�ق�مــة، ن�ــ� ســ�نلغاز، 

ل��ائــ�، ال�ــي ت�ــ�لع بــ�ور اســ��ات��ي فــي تــأم�� الإمــ�ادات ال�اق��ــة ال��س�ــة ال����ــة لل�ه��ــاء والغــاز فــي ا

  .لل��ا����، ما ��عل علاق�ها �ال��ه�ر ذات ح�اس�ة خاصة وأه��ة م��ر�ة

ـــاة ال��م�ـــة لل�ـــ�ا���� ��ـــ�ل م�اشـــ�، ت�اجـــه ســـ�نلغاز  �ـــ���� ���عـــة خـــ�ماتها الأساســـ�ة ال�ـــي ت�ـــ� ال��

ر، خ��صًا في �ل ت�ای� ت�قعات ال���هل���، ارتفاع م���� ال�عي ت���ات ���� في إدارة علاق�ها مع ال��ه� 

ل�ا، فـإن  ؛اش وال�ق���ات العامةالات�الي ل�� الأف�اد، وت�امي دور وسائل الإعلام ال�ق��ة �ف�اءات رئ���ة لل�ق

 ت���� س�اسة ات�ال رق�ي فعالة أص�ح ض�ورة ملّ�ة ل��ان ت�اصل سل� وم�ـ��ام مـع ال��ـ�هل���، وت��ـ��

  .م���� ال�فا��ة، و�دارة ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة ���ل أك�� اح��ا��ة
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 ب 

إن ال��رة ال�ه��ة لل��س�ـة لـ� تعـ� تُ��ـى فقـ� علـى أسـاس جـ�دة ال�ـ�مات ال�ق�مـة أو الأسـعار ال�ع��ـ�ة، 

نـة، بل �اتـ� ت�ـأث� ��ـ�ل م�اشـ� ��ـ�� قـ�رة ال��س�ـة علـى ال�فاعـل مـع ال�ـ�ا����، الاسـ��ا�ة لان�ـغالاته� ���و 

وه�ــا ت��ــ� ال���ــة الاســ��ات���ة ل�ســائل الات�ــال ال��ی�ــة، ال�ــي ت�ــ�ح  ؛تقــ��� ال�عل�مــات ��ــ�ل واضــح وشــفافو 

ك�ـــ� ال��س�ـــات القـــ�رة علـــى ت�ـــ��ح ال�عل�مـــات ال�غل��ـــة، ن�ـــ� ال��ضـــ��ات ��ـــ�ل فـــ�ر�، وت�ق�ـــ� ت�اصـــل أ

�ــات الــ���� ��ــ�ل أف�ــل فــي إدارة ��ف�ــل هــ�ه ال�ســائل، أصــ�ح �إم�ــان ال��س ؛فعال�ــة واح��ا��ــة مــع ال��هــ�ر

الأزمات الات�ال�ة، ت���� ت���ـة ال��ـ�هل�، وتع��ـ� م�ـ���ات ال�قـة وال�ضـا، وهـ� مـا یـ�ث� ��ـ�ل م�اشـ� علـى 

 .س�عة ال��س�ة وم�ان�ها في ال��ق 

وفــي هــ�ا ال�ــ�اق، أصــ�ح ن�ــاح ســ�نلغاز فــي تع��ــ� صــ�رتها ال�ه��ــة لــ�� ال��هــ�ر م�ه�نًــا ��ــ�� قــ�رتها 

�ــ� وســائل الات�ــال ال��ی�ــة ��ــ�ل اســ��ات��ي وفعّــال، ح�ــ� ی��لــ� ذلــ� الان�قــال مــ� ن�ــ� الات�ــال علــى ت��

ال�قل�ــ�� القــائ� علــى ال��اصــل أحــاد� الات�ــاه، إلــى ن�ــ�ذج ات�ــال رق�ــي تفــاعلي �ع��ــ� علــى ال��ل�ــل ال��ــ��� 

الي م���� قادر علـى تع��ـ� لان��اعات ال��ه�ر، الاس��ا��ة في معال�ة الق�ا�ا ال��اسة، وت���� م���� ات�

  .ال�قة وال���ا��ة

ب�اءً على ذلـ�، ت�ـل� هـ�ه ال�راسـة ال�ـ�ء علـى مـ�� فعال�ـة اسـ���ام وسـائل الات�ـال ال��ی�ـة فـي تع��ـ� 

صــ�رة ســ�نلغاز لــ�� ال��هــ�ر، مــ� خــلال ت�ل�ــل أثــ� هــ�ه الأدوات علــى ت��ــ�� جــ�دة ال��اصــل بــ�� ال��س�ــة 

أث��هــــا علــــى م�ــــ���ات رضــــا ع��ــــ� ال�ــــفا��ة و��ــــاء ال�قــــة، واس���ــــاف مــــ�� توال��ــــ�هل���، وتق�ــــ�� دورهــــا فــــي ت

��ــا تهــ�ف إلــى تقــ��� مق��حــات عل��ــة وت�����ــة ���ــ� أن ت�ــاه� فــي ت��ــ�� اســ��ات���ات الات�ــال ، ال��هــ�ر

م�ــ�ولة، ذات م�ــ�ا��ة، وقــادرة علــى م�اك�ــة ال��ــ��ات  غاز، وتع��ــ� م�قعهــا ���س�ــة خ�م�ــةال�ق�ــي لــ�� ســ�نل

  .ت�ال�ة ال�ي �ف�ضها الع�� ال�ق�يالا

  

وق� ت��ق� في م���تي إلى معال�ة م�ض�ع فعال�ة اس���ام وسائل الات�ال ال�ق��ة في ت���ل ال��رة 

 :ال�ه��ة ل��س�ة س�نلغاز م� خلال تق��� الع�ل إلى أر�عة ف��ل م��ا��ة وم��املة، جاءت ��ا یلي

، ق�� ب���ی� إش�ال�ة ال��� وص�اغة ت�اؤلاته "لل�راسة الإ�ار ال��ه�ي"في الف�ل الأول وال�ع��ن بـ 

ك�ا ت�اول� ال��ه��ة ال�ع���ة، أدوات ج�ع ال��انات وال�راسات . مع ع�ض الف�ض�ات الأه�اف، وأه��ة ال�راسة

 .ال�ا�قة، إلى جان� ت�ض�ح ال�فا��� وال���ل�ات ال�ف�اح�ة ال�ي ت��ل الأساس ال���� لل��ض�ع
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، فق� خ�� ل�راسة ال�فا��� ال����ة الأساس�ة، "الات�ال ال��س�ي وال��رة ال�ه��ةأما الف�ل ال�اني 

ك�ا ت��ق� إلى مفه�م . ح�� ت�اول� ��ه الات�ال ال��س�ي م� ح�� تع��فه أن�اعه وأه���ه في ب��ة الع�ل

رجي، مع ال��رة ال�ه��ة خ�ائ�ها م��ناتها، ودورها في تع��� علاقة ال��س�ة ���ه�رها ال�اخلي وال�ا

 .ال����� على العلاقة ال��امل�ة ب�� الات�ال ال��س�ي وال��رة ال�ه��ة

في الف�ل ال�ال� وسائل الات�ال ال�ق��ة ودورها في ت���ل ال��رة ال�ه��ة، ر��ت على ال���ل ال�ق�ي 

ال�اخلي في وسائل الات�ال م� خلال تع��فها ت���فها، وخ�ائ�ها ث� ت�ل�ل تأث��ها على الات�ال ال��س�ي 

  .ك�ا ت��ق� إلى دورها في تع��� ال�فاعل ب�اء ال�قة، وت���� إدراك ال��ه�ر ال��رة ال��س�ة. وال�ارجي

عال�� ال�ان� ال����قي لل��� م� خلال إع�اد اس���ان م�جه , "ال�راسة ال���ان�ة"وفي الف�ل ال�ا�ع 

س���ام وسائل الات�ال ال�ق��ة في ت���� لع��ة م� ج�ه�ر م�س�ة س�نلغاز، به�ف ��اس آرائه� ح�ل فعال�ة ا

، ث� تف��� ال��ائج ور��ها �الف�ض�ات ال����ة SPSSوق� ت� ت�ل�ل ال��انات �اس���ام ب�نامج . ص�رة ال��س�ة

 .وال��وج ���لة م� الاس���اجات ال�ي تع�� واقع الات�ال ال�ق�ي في ال��س�ة ال��روسة

��ائج ال���صل إل�ها، مع تق��� م���عة م� ال��ص�ات وفي الأخ��، جاءت ال�ات�ة ل�ل�� أب�ز ال

الع�ل�ة ال�ي ���� أن ت�اه� في ت���� اس��ات���ات الات�ال ال�ق�ي داخل ال��س�ات و��اء ص�رة ذه��ة 

 .إ��اب�ة وم��نة ل�� ال��ه�ر، إلى جان� اق��اح آفاق ����ة م��ق�ل�ة في ال��ض�ع
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 :الاش�ال�ة .1

ال�ق��ـة الع��قـة ال�ـي ��ـه�ها العـال�، لـ� تعـ� ال��س�ـات قـادرة علـى الـ���� فـي صـ�رتها في �ـل ال��ـ�لات 

بـ�ف� الأســال�� ال�قل���ـة ال�ــي اع��ـ�تها لعقــ�د، خاصـة مــع �هـ�ر ب��ــة ت�اصـل�ة ج�یــ�ة ت��ـ� �اللام����ــة، ســ�عة 

سـ�نالغاز نف�ـها أمـام معادلـة فـي هـ�ا ال�ـ�اق، ت�ـ�  ؛لفاعل�� ال��ث��� فـي الـ�أ� العـامان��ار ال�عل�مات، وتع�د ا

معقــ�ة بــ�� ال�اجــة إلــى تع��ــ� صــ�رتها ال��س�ــ�ة و��ــ� ثقــة ال��هــ�ر، و�ــ�� ال��ــ��ات ال���ایــ�ة ال�ــي تف�ضــها 

ال�ســائل ال�ق��ــة، ال�ــي لــ� تعــ� م�ــ�د أدوات ل�قــل ال�ســـائل، بــل ف�ــاءات تفاعل�ــة ت�ــ�ع ف�هــا ال��ــ�رات وتُعـــاد 

  .ت��ع �ال�امل ل���� ال��س�ة ص�اغ�ها �اس���ار وف� دی�ام���ات لا

إن الاع��اد على وسائل الات�ال ال��ی�ة ی��ح ل��نالغاز إم�ان�ة ت���� علاق�ها مع ال��ه�ر مـ� خـلال 

غ�ـــ� أن هـــ�ا . تع��ـــ� ال�ـــفا��ة، الاســـ��ا�ة ال�ـــ��عة لان�ـــغالاته، و�عـــادة ت�ـــ��ل ال�ـــ�رة ال�ه��ـــة حـــ�ل خـــ�ماتها

ا ���عــة ال�فاعــل ال�ق�ــي الــ�� لا ت���ــه �ال�ــ�ورة م����ــة ال�ســائل ال��ــعى ی�اجــه ت�ــ��ات ج�ه��ــة، مــ� ب��هــ

��ــا أن ال���ــة ال�ق��ــة ال��ی�ــة  ؛ة، ال�ف�ــ�ة، والاق��ــاد�ة لل��هــ�رالات�ــال�ة �قــ�ر مــا ی�ــأث� �ال�ــ�اقات الاج��ا��ــ

س�ــ�ة ع�ضــةً ت�لــ� ف�ــاءً مف��حًــا لل�قــ�، ســ�اء �ــان ب�ــاءً أو م�جهــاً، م�ــا ��عــل أ� م�اولــة لإدارة ال�ــ�رة ال�� 

  .لل�أو�لات ال��ع�دة، وق� ت���ل ��ه�لة إلى ردود فعل سل��ة ��ع� ال���� ف�ها

إضــافة إلــى ذلــ�، فــإن فعال�ــة وســائل الات�ــال ال��ی�ــة فــي ت��ــ�� صــ�رة ال��س�ــة لا ت��قــف فقــ� علــى 

���ــ��، أن�ــا� اســ���امها �ــأدوات تق��ــة، بــل ت��لــ� اســ��ات���ات ع��قــة تأخــ� �عــ�� الاع��ــار ����ــة صــ�اعة ال

ى الف�ــات ال��ــ�ه�فة تفاعــل ال��هــ�ر، ومــ�� قــ�رة ال�ســائل الات�ــال�ة علــى اخ�ــ�اق ال�ــ��ج ال�ق�ــي وال�صــ�ل إلــ

فـــ�غ� أن ال����ل�ج�ـــا ت�ـــ�ح ف�صًـــا غ�ـــ� م�ـــ��قة لل��س�ـــات لإعـــادة ب�ـــاء صـــ�رتها، إلا أن ســـ�ء  ؛����قـــة مـــ�ث�ة

ى ن�ــائج ع��ــ�ة، م�ــا ��ـ�ح ت�ــاؤلات حــ�ل مــا إذا �انــ� اسـ�غلالها أو الاك�فــاء �الاســ���ام ال�ــ��ي قــ� یـ�د� إلــ

ه�ه ال�سائل قادرة �الفعل على ت�ق�� ت��ل إ��ابي في ص�رة س�نالغاز، أم أنها ق� ت��ح م��د آل�ات ش�ل�ة لا 

  .ت�اه� في ب�اء علاقة ح����ة وم���امة مع ال��ه�ر

  :ت�اؤلات ال�راسة .2

 :ال��اؤل ال�ئ��ي. 1.2

  فــي ت��ــ�� صــ�رة م�س�ــة ســ�نلغاز ولا�ــة ت����ــ�ل� و��ــاء  ئل الات�ــال ال��ی�ــةوســا�ــاه� تإلــى أ� مــ��

 علاقة إ��اب�ة مع ج�ه�رها ال�ارجي؟
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 :الأس�لة الف���ة. 2.2

 ال��هـــ�ر فـــي ت��ـــ�� صـــ�رتها لـــ��م�س�ـــة ســـ�نلغاز  ت��عهـــاال�ـــي  الاســـ���ات���ات الات�ـــال�ةمـــا هـــي أهـــ�  .1

 ؟ال�ارجي

 ؟غاز ع�� ه�ه ال�سائلما م�� تفاعل ال��ه�ر مع م���� س�نل .2

 ؟ما هي ال����ات ال�ي ت�اجه ال��س�ة في ت���� ه�ه ال�سائل �فعال�ة .3

 :الف�ض�ات .3

ل�لا�ـــة ت����ـــ�ل� الات�ـــال ال�ـــارجي مـــ� خـــلال م�اقـــع ال��اصـــل الال���ونـــي، ال����قـــات ت�ـــ���م ســـ�نلغاز  .1

 .ال���ة مع ج�ه�ره ال���ه�ف

 .ة ع�� س�عة الاس��ا�ة وج�دة ال��مةتع�ز ه�ه ال�سائل ال�فا��ة وت��� ص�رة ال��س� .2

 .ت�ه� في ز�ادة رضا وثقة ال��ه�ر م� خلال ت�ه�ل ال�ص�ل إلى ال�عل�مات وت���� ال�فاعل .3

 :أه��ة ال�راسة .4

ت���ـــي هـــ�ه ال�راســـة أه��ـــة �الغـــة مـــ� خـــلال ســـع�ها إلـــى ت�ضـــ�ح الـــ�ور ال��ـــ�ر� الـــ�� یل��ـــه الات�ـــال 

. ل�� ال�أ� العام، �اع��اره أداة فعّالة في ب�اء ال�قة وت�س�خ ال��عة ال��س�اتي في تع��� ص�رة م�س�ة س�نلغاز

ك�ا ته�ف إلى ت�ل�ل تأث�� وسائل الات�ال ال�ع���ة م� ��ف ال��س�ة علـى تفاعـل ال��هـ�ر ومـ�� ثق�ـه بهـا، 

ال�ق�ــي وت�ـعى ال�راسـة أ�ً�ـا إلـى تق�ـ�� فعال�ـة اسـ��ات���ات الات�ـال . خاصـة فـي �ـل ال��ـ�ل ال�ق�ـي ال���ـارع

و�لــى جانــ� ذلــ�، . ال�ــي ت��ه�هــا ســ�نلغاز، مــ� ح�ــ� قــ�رتها علــى إ��ــال ال�ســائل وت�ق�ــ� الأهــ�اف الات�ــال�ة

ت��ــــ�ق إلــــى أبــــ�ز ال��ــــ��ات ال�ــــي ت�اجــــه ال��س�ــــة فــــي اســــ���ام وســــائل الات�ــــال ال��ی�ــــة، ســــ�اء مــــ� ح�ــــ� 

ل��لـــ�لات، ت�ـــعى ال�راســـة إلـــى تقـــ��� وفـــي ضـــ�ء هـــ�ه ا. الإم�ان�ـــات ال�ق��ـــة أو الاســـ��ا�ة الفعل�ـــة مـــ� ال��هـــ�ر

ت�صــ�ات ع�ل�ــة تهــ�ف إلــى ت��ــ�� اســ��ات���ات ال��اصــل، وتع��ــ� العلاقــة بــ�� ال��س�ــة وج�ه�رهــا ��ــا ��ــ�م 

 .ص�رتها وفعال��ها في أداء مهامها

 :أه�اف ال�راسة .5

  .مع�فة ��� ت�اه� وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت���� ص�رة م�س�ة س�نلغاز .1

 .ه ال�سائل على رضا ال��ه�ر وثق�ه �ال��س�ةدراسة تأث�� ه� .2



  ال��ه�ي ال�ان�:                                              الف�ل الأول

 

 
9 

 .تق��� م�� ن�اح ال��س�ة في اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة لل�فاعل مع ال��ه�ر .3

 :ال�ا�قة ال�راسات .6

 :ال�راسة الأولى. 1.6

دراسة  –دور الات�ال ال��س�ي في ت�ق�� الأه�اف الاس��ات���ة لل���ات "تعالج ه�ه ال�راسة �ع��ان 

م�اه�ة الات�ال ال��س�ي الفعّال في تع��� الأداء الاس��ات��ي لل���ات ال����، " �ة أرام�� ال�ع�د�ةحالة ش� 

وق� اع���ت على م�هج وصفي ت�ل�لي ل��ل�ل م�ارسات الات�ال داخل ش��ة أرام��، س�اء على ال�ع�� 

 . ال�اخلي أو ال�ارجي

ة أدوات الات�ال ال��س�ي؟ وما م�� تأث�� ك�� ت�ّ�ف ال���: وم� ب�� أب�ز ال��اؤلات ال�ي ��ح�ها

ه�ه ال�سائل على تع��� م�ان�ها عال�ً�ا؟ خل�� ال�راسة إلى أن أرام�� اع���ت ���ل أساسي على ال���� 

الإل���وني والاج��اعات ال�ور�ة في ال��اصل ال�اخلي، والإعلام ال�قل��� وال�ق�ي في الات�ال ال�ارجي، م�ا 

ا مع الع�لاء وال��������، وساع� على ت�س�خ ص�رتها ���س�ة اق��اد�ة رائ�ة ساه� في ت���� علاقاته

و��قارنة ه�ه ال�راسة ب�راس��ا ال�ي ت��� على الات�ال ال���ي ال�ق�ي في م�س�ة ج�ائ��ة، ن�� . عال�ً�ا

�عة ال��س�ة تقا�عًا في الاه��ام ب��اء ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة ع�� الات�ال، إلا أن الاخ�لاف ���� في ��

  . وال��اق ال�غ�افي؛ ح�� ت�اول� ال�راسة ال�ع�د�ة ش��ة م�ع�دة ال����ات ذات تأث�� اق��اد� ض��

وت���ل أب�ز فائ�ة م� ه�ه ال�راسة في إم�ان�ة اس�لهام ت���ة أرام�� في ت���ع ق��ات الات�ال ال�اخلي 

 1.وال�ارجي ��ا ��ه� في ت���� ص�رة م�س��ة ق��ة وفعّالة

 :ال�راسة ال�ان�ة. 2.6

ن��ذجًا مهً�ا في فه� العلاقة " ت���ة ش��ة ت�لا –دور ال�فا��ة في تع��� ال��رة ال�ه��ة "تُع� دراسة 

ب�� ال�فا��ة والات�ال ال��س�ي في ت���ل ص�رة ال��س�ة ل�� ال��ه�ر، وق� اع���ت على ال��هج ال�صفي 

 .�ةال��ل�لي ب��ل�ل ت���ة ت�لا ����ة ت���ل�ج�ة رائ

ك�� ی�ث� ال��� ال�ف��ح لل�عل�مات وتفاعل ال��ادة : ��ح� ال�راسة ع�ة ت�اؤلات م��ر�ة، م� أب�زها 

ال��ف���ة على تع��� ال�قة؟ وق� ت�صل� إلى ن�ائج مه�ة، م�ها أن إتاحة ال�عل�مات ال��ت��ة �الأ��اث وال�ق��ات 

                                                           
دراسة حالة ش��ة أرس�� ال�ع�د�ة، م�لة : ال���� أح��، دور الات�ال ال��س�ي في ت�ق�� الأه�اف الاس��ات���ة لل���ات1

  .78-45، ص 2020، �����12، الع�د الإدارة وال
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�ی� ال��ف��� إیل�ن ماس� ع�� وسائل ال��اصل ساه�� في ت�س�خ ثقة ال��ه�ر، ��ا أن ال�فاعل ال��اش� لل�

 .الاج��اعي ع�ز ص�رة ال���ة ���ان اب��ار� وشفاف

وت�قا�ع ه�ه ال�راسة مع دراس��ا في ال����� على ال��رة ال�ه��ة ودور الات�ال ال��س�ي في ت���لها،  

صة وش���ة إدار�ة م�ث�ة، غ�� أن الفارق ال��ه�� ی���ل في ال��اق؛ ح�� ت��اول ال�راسة ش��ة عال��ة خا

 .ب���ا ت��� دراس��ا على م�س�ة ع��م�ة ج�ائ��ة وآل�ات الات�ال داخلها

و���� الاس�فادة م� ه�ه ال����ة في ت���� ال�فا��ة ع�� ال�سائ� ال�ق��ة �أداة اس��ات���ة فعالة ل��اء  

 1.ال�قة وت���� ص�رة ال��س�ة ل�� ال��ه�ر

 :ال�راسة ال�ال�ة. 3.6

ت�ل�ل ت���ة ح��مة الإمارات  –اس��ات���ات الات�ال ال��س�ي في ال��س�ات ال���م�ة "� دراسة تُ�ل

ال��ء على ال�ور ال���ر� ال�� تل��ه اس��ات���ات الات�ال ال�ق�ي في تع��� ال��رة ال�ه��ة " الع���ة ال����ة

 . لل��س�ات ال���م�ة

م� خلال ت�ل�ل ال��ارسات الات�ال�ة ال�ق��ة ال�ي وق� اع���ت ال�راسة على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي 

وأ�ه�ت ال��ائج أن . ت��ه�ها ال���مة الإمارات�ة، لاس��ا ع�� ب�ا�اتها الإل���ون�ة وم��ات ال��اصل الاج��اعي

اع��اد اس��ات���ات رق��ة م�ق�مة ساه� في ت���� ص�رة ال���مة وتع��� ثقة ال��ا����، ��ا أن ال�فاعل 

 .تاح ق�رًا أك�� م� ال�فا��ة وساه� في إش�اك ال��ه�ر في الع�ل�ة ال���م�ةال����� أ

وت��ا�ه ه�ه ال�راسة مع دراس��ا م� ح�� ت����ها على الات�ال ال��س�ي ودوره في ت���ل ال��رة  

ول ال�ه��ة، ل��ها ت��لف م� ح�� ال���ة وال��اق، إذ ت��� على ح��مة ذات ب��ة رق��ة م�ق�مة، في ح�� ت��ا

ومع ذل�، ���� الاس�فادة م� ه�ه ال����ة في ت��ي . دراس��ا م�س�ة ع��م�ة و���ة ذات إم�ان�ات م��لفة

 2.آل�ات الات�ال ال�ق�ي ل�ع��� ال�قة والان��ا� داخل ال��اقات الإدار�ة ال��ل�ة

 

 

                                                           
، ص 2021، 25ت���ة ش��ة ت�لا، م�لة الإدارة والاق��اد، الع�د : ك�ل��� د�ف��، دور ال�فا��ة في تع��� ال��رة ال�ه��ة1

112 -140.  
ل����ة، م�لة ت�ل�ل ت���ة ح��مة الإمارات الع���ة ا: ال�ه�اني فا��ة، اس��ات���ات الات�ال ال��س�ي في ال��س�ات ال���م�ة2

  .112-89، ص 2022، 18الع���ة للإدارة، الع�د 
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 :ال�راسة ال�ا�عة. 4.6

م�� تأث�� " راسة ت�����ة على ش��ة أمازون د –العلاقة ب�� ال��رة ال�ه��ة وثقة الع�لاء "ت��اول دراسة 

ال��رة ال�ه��ة لل���ة في ب�اء ثقة الع�لاء وتع��� ولائه�، �الاع��اد على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي وت�ل�ل 

  .ت���ة أمازون ����ذج عال�ي

لاش��اك وق� بّ��� ال�راسة أن ج�دة ال��مات، م�ل ال��ص�ل ال���ع وخ�مة الع�لاء، إضافةً إلى ب�امج ا 

 . ، ساه�� ���ل فعّال في ت�س�خ ص�رة إ��اب�ة ل�� الع�لاء، م�ا ع�ز م� ثق�ه� وولائه�Amazon Primeكـ 

. ك�ا أ�ه�ت أن م�اجعات الع�لاء تُع� ع��ً�ا م��رً�ا في ت�ق�� ال�فا��ة و��اء علاقة قائ�ة على ال�قة

ة ال��ه�ر، غ�� أنها ت��لف م� ح�� ال��اق، وت�قا�ع ه�ه ال�راسة مع م�ض�ع�ا في ر�� ال��رة ال�ه��ة ب�ق

إذ ت��� على ش��ة ت�ار�ة دول�ة تع�ل في ب��ة رق��ة م�ق�مة، ب���ا ت��� دراس��ا على م�س�ة ع��م�ة ج�ائ��ة 

 . ض�� ب��ة إدار�ة م��لفة

وأث� ومع ذل�، ���� الاس�فادة م� ه�ه ال����ة في فه� العلاقة ب�� ج�دة ال��مات والات�ال ال��س�ي، 

 1.ذل� في ت�س�خ ص�رة ذه��ة فعالة داخل ال��س�ات

 :م�هج ال�راسة .7

ت� اع��اد ال��هج ال�صفي في ه�ه ال�راسة �اع��اره الأن�� ل���عة ال��ض�ع ال�� یه�ف إلى ت�ل�ل واقع 

اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة م� ��ف م�س�ة س�نلغاز، وت��ی� م�� م�اه��ها في تع��� ال��رة ال�ه��ة 

 .ل�� ال��ه�ر ال�ارجي

ال��هج ال�صفي ���ح ب�راسة ال��اه� الات�ال�ة ��ا ت��ث فعلً�ا في ال��س�ة دون ت�خل ال�اح�، 

و�ع��� على ج�ع ب�انات د��قة وم�اش�ة م� ال���ان، ث� ت�ل�لها ���ل عل�ي لل��ف ع� أوجه الق�ة وال�عف 

 .في اس��ات���ة الات�ال ال���عة م� ��ف ال��س�ة

                                                           
دراسة ت�����ة على ش��ة أمازون، م�لة ال����� العال�ي، الع�د : رو����ن ج���، العلاقة ب�� ال��رة ال�ه��ة وعلاقة الع�لاء1

  .125- 98، ص 2021، 34
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أن ال�راسة م��ان�ة ت� ت���قها على ع��ة م� ز�ائ� م�ی��ة س�نلغاز ب�لا�ة ت�����ل�، فإن ه�ا و��ا 

ال��هج مّ�� م� وصف ات�اهات ال��ه�ر، ان��اعاته�، وم�� تأث�ه� ب�سائل الات�ال ال���ع�لة، س�اء 

ت���ل ص�رة ذه��ة إ��اب�ة ال�قل���ة أو ال�ق��ة، وه� ما ساع� في ب�اء ت��ر شامل ع� فعال�ة ه�ه ال�سائل في 

 .أو سل��ة ل�� ال��ه�ر

 :و��ق ج�ع ال��انات أدوات .8

م� أجل ت�ق�� أه�اف ال�راسة والإجا�ة على ت�اؤلات ال���، ت� الاع��اد على أداة الاس���ان ��س�لة 

ا���� ح�ل وق� ت� ت���� الاس���ان ����قة تُ�ّ�� م� رص� آراء ال�� . رئ���ة ل��ع ال��انات م� ع��ة ال�راسة

م�� فعال�ة اس���ام م�س�ة س�نلغاز ل�سائل الات�ال ال��ی�ة، وتأث�� ذل� على ص�رتها ل�� ال��ه�ر، وم�� 

 .ال�قة وال���ا��ة ال�ي ت�ل�ها ال����رات ال�ق��ة ال�ادرة ع�ها

���� ت�اصل س�الاً مغلقًا، وس�الاً مف��حًا واحً�ا ی��ح لل����ث�� تق��� اق��احات ل� 20ت��� الاس���ان 

 . ال��س�ة مع ال��ا����

 : وت� ت���� الأس�لة في م�اور تغ�ي ال��ان� ال�ال�ة

 ). ال���، الع��، ال����� ال�عل��ي(ال��انات ال����غ�ا��ة  ●

 . م�� ال�فاعل مع س�نلغاز ع�� ال�سائ� ال�ق��ة ●

 . تق��� ال����� ال�ق�ي م� ح�� ال�ض�ح، ال�فاعل، ال�����، واللغة ●

 . �� ال�سائل ال��ی�ة في ت���� ص�رة ال��س�ة وتع��� ال�قة ف�هام�� تأث ●

 .تف��لات ال��ا���� ح�ل وسائل ال��اصل مع ال��س�ة ●

 سال�� الاح�اء ال�صفيأ: 

 :ت���ل ه�ه الاسال�� في ال�قا� ال�ال�ة 

ة وق� هي اسل�ب م� أسال�� ال����� ال�� �ع��� على ع�د ال��ات ال�ي ت��ر ف�ها ال�ف�د :ال���ارات )1
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 .اس�ع�ل� ل���ی� ع�د الإجا�ات ال�اصة ��ل ال��������

وه� ت���ل ال���ارات ال��لقة الى ت��ارات ن���ة، أ� ���� ت��ار �ل ف�ة ����ة م���ة  :ال���ة ال����ة )2

  .م� م���ع ال���ارات ال�ي ی����ها ال��ز�ع ال���ار�، و�����م ل�ع�فة ال��ز�ع ال���ي لأف�اد الع��ة

 لاح�اء الاس��لالي وال��م��ات الاح�ائ�ة ال�����مةسال�� اأ: 

لى  ب�امج إح�ائ�ة  لغ�ض إسال�� الاح�اء الاس��لالي �الإضافة أس�ع�ل�ا خلال دراس��ا م���عة م� ا

 .ه�اف ال�راسةأ ت�ق�� 

 سال�� الاح�اء الاس��لاليأ: ولاأ

 :سال�� ال�ال�ةح�� ت� اس���ام الأ

 .لل�ع�ف على م�� الان��اق ال�اخلي افق�ات الاس���ان canbach alfa  معامل ال��ات الفا ��ون�اخ

 ال��م��ات الاح�ائ�ة ال�����مة: ثان�ا

 :وت���ل ���ا یلي

ه� ب�نامج �ع� أح� أه� وأشه� ح�م ال��امج ال�اه�ة في   : IBM SPSS Statistique v22 ب�نامج )1

 . 1م�ال ال�عال�ة الاح�ائ�ة لل��انات

أح� م���عة ب�امج الأو��� وو��ف�ه إن�اء ال��اول الال���ون�ة و�ج�اء الع�ل�ات  ه�  : EXCELب�نامج  )2

 .2ال��اب�ة والاح�ائ�ة ال�عق�ة ���عة و�فاءة عال�ة، و��ل� إضافة ال����ات وال�س�م ال��ان�ة 

  

  

                                                           
، الع�امل ال��اخ�ة ال��ث�ة على ���ة الأم�ار في م�اف�ة رام هللاس���ام ت�ل�ل ال��ار في دراسة  ،اب�ا��� سال� اب�ا��� أب� ع��ة 1

  .43 ص ،غ�ة ،جامعة الأزه� ،أ��وحة ماج���� في الاح�اء

 .01 ص ،ب�ون س�ه ن�� ،ب��وت ،دار العل�م لل��� و ال��ز�ع ،2003تعل� ب�نامج ما���وس�ف� اك�ل  ،م��� م�� ال�ال�ي 2
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 :م���ع وع��ة ال�راسة .9

ال�ص�ل إلى ش��ة الإن��ن�، ت��ن م���ع ال�راسة م� ج��ع ال��ا���� ال��ائ���� ال�ی� ل�یه� إم�ان�ة 

وُ����ل أن ت��ن ل�یه� ت���ة أو تفاعل مع م�س�ة س�نلغاز ع�� وسائل الات�ال ال��ی�ة، س�اء ع�� م��ات 

 . ال��اصل الاج��اعي أو ال��قع الإل���وني ال�س�ي

 Accidental(ون�ً�ا لات�اع م���ع ال�راسة وصع��ة ح��ه، ت� الاع��اد على ع��ة ع�ض�ة ����ة 

Sample( ح�� ت� ت�ز�ع اس���ان على م���عة م� الأف�اد ال��اح�� وال���ع�ی� للإجا�ة، وال�ی� ���ل�ن ،

م�ا�� ج�ائ��،  100وق� ت��ن� ع��ة ال�راسة م� . ش���ة م� ال��ه�ر ال��ا�ع لأداء م�س�ة س�نلغاز رق��اً 

 . ت� اخ��اره� ���ل غ�� اح��الي ح�� ال��اف� وال���ة في ال��ار�ة

ق� ت� م�اعاة ال���ع في ال���، والف�ة الع���ة، وال����� ال�عل��ي، به�ف ال���ل على ت���ل مق��ل و 

ل���لف ف�ات ال����ع، م�ا ���ح ب��ل�ل ات�اهات ال�أ� العام ح�ل فعال�ة وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت���� 

  .ص�رة م�س�ة س�نلغاز

 م���ع وع��ة ال�راسة): 02(ال��ول رق� 

 (%)ال���ة ال����ة  الع�د 

 100 140 ع��ة ال�راسة

 %100 140 ع�د الاس���انات ال����جعة

 %71.82 100 ع�د الاس���انات القابلة لل��ل�ل

  .م� اع�اد ال�ال�ة :ال���ر
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  م���ع وع��ة ال�راسة): 01(ل رق� ال��

85%

90%

95%

100%

عدد الاستبیانات 
المسترجعة

عدد الاستبیانات القابلة 
للتحلیل

مجتمع وعینة الدراسة

مجتمع وعینة الدراسة

 

اس���ان  ��100ا���� في م��لف ال��ا��، وق� ت� اس��جاع اس���انًا على ال 140ت� ت�ز�ع ما م���عه 

، وهي ن��ة مق��لة إح�ائً�ا ت��ح �إج�اء ت�ل�ل %71.4صالح لل��ل�ل، أ� ب���ة اس��جاع بلغ� ح�الي 

  .م�ث�ق لل��انات

 :ال�فا��� الاساس�ة لل�راسة .10

 :الفعال�ة. 1.10

  تع��� الفعال�ة لغة: أولاً 

  1.ه� ���� الفعل" فعّال"�وث والإن�از، وی�ل على ال�" فَعَلَ "الفعل 

 وت�ل على الق�ة في ال�أث�� والإن�از" الفعل"م� ح�� اللغة مأخ�ذة م� " الفعال�ة"و. 

 أ� له ق�رة على إح�اث ن�ائج مل��سة" فلان ذو فعال�ة: "�قال. 

 أ� له تأث�� إ��ابي ومل��س" فعّال في م���عه"و. 

  

                                                           
 ".فعل"القام�س، مادة  ال�َّ����، تاج الع�وس م� ج�اه� 1
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  اتع��� الفعال�ة اص�لاحً : ثان�ا

�رة ال����ة على ت�ق�� أفعالها، وت���� ه�ه الق�رة وال�عای�� ال�����مة في ��اسها م� ال���ذج ق"

 1. ال�����م في دراسة ال����ات

وغالً�ا ما ُ�����م ه�ا ال�غ�� ب�صفه م�غ�ً�ا تا�عًا ل��غ��ات م��قلة أخ��، م�ل ب�اء ال�ل�ة وأن�ا� 

 .والإن�اج�ة الات�ال وأسال�� الإش�اف، وال�وح ال�ع���ة

نلاح� على ه�ا ال�ع��� ر��ه للفعال�ة ب�ل�غ الأه�اف، والع�امل ذات ال���عة ال����ة، وم�ها ن���ة 

ال�ل�ة والإش�اف والات�ال ال���، ف�ل ه�ه الع�امل لها درجة عال�ة م� الأه��ة في إن�اء ال�وح ال�ع���ة ل�� 

  .����ةالع�ال، م�ا ��ف�ه� على ب�ل ال�ه� ل��ق�� أه�اف ال

ففعال�ة ال����ة تأخ� في الاع��ار الع�ی� م� الع�امل ال�اخل�ة وال�ارج�ة، أما مفه�م ال�فاءة فغالً�ا ما 

یُ�ّ�� فق� على الع�ل�ات ال�اخل�ة في ال����ة، لأنها تعّ�� ع� م�� ق�رة ال����ة على ت�ق�� ق�ر مع�� م� 

 2.ال���جات �اس���ام ق�ر أقل م� ال��خلات

أن الفعال�ة تع�ي الق�رة على ال�قاء والاس���ار وال���� في  KHANو KATZال�اح�ان  في ح�� ی�� 

 .ال���ة

أما �ل م� ال�اح��� �اس� وروز وآخ���، ف��ون أن الفعال�ة تع�ي ق�رة ال����ة على ت�ق�� أه�افها، 

 .ال����ةوت�ق�� رضا الع�لاء والعامل�� بها، وت���ة ال��ارد ال����ة، �الإضافة إلى ال��� و 

أما ال�اح��ن ماه�ني، س���ز وآخ�ون ف����ون إلى الفعال�ة على أنها الإن�اج�ة ال��تفعة، وال��ونة،  

 ."وق�رة ال����ة على ال���� مع ال���ة، ف�لاً ع� الق�رة على الاس�ق�ار والاب��ار

 اتع��� الفعال�ة إج�ائ�ً : ثال�ا

اف س�نلغاز، م�ل ت���� علاق�ها مع ال��ه�ر وتقل�ل م�� ن�اح وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت�ق�� أه�

  .ال��او� 

 

                                                           
فعال�ة ال����� في ال��س�ات الاق��اد�ة، دار ال����، عل� الاج��اع الات�ال لل��� وت�ج�ة، ق�����ة : صالح ب� ن�ار غال� 1

 .196، ص 2006

 .74، ص2011.فعال�ة ال��ام ال����ي ب�� ال����ة وال�����، دی�ان ال����عات ال�ام��ة ال��ائ�: ناص� م�اد 2
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  :الاس���ام. 2.10

  الاس���ام لغة: أولا

اس���م : "، و�ع�ي �ل� ال��مة، أو جعل ال�يء في م�ضع ال��مة، وُ�قال"اِسَْ�ْ�َ�مَ "الاس���ام م� الفعل 

 :وورد في معاج� اللغة. أ� وّ�فه أو اس�ع�له لغ�ض ما" ال�يء

 ."َ�لََ� مِْ�هُ أَنْ َ�ْ�ِ�مَهُ، أو جَعَلَهُ َ�ْ�ِ�مُهُ : ْ�َ�مَهُ اِسْ�َ "

  1.اس�ع�ل ال�يء وان�فع �ه: ك�ا �ع�ي أ�ً�ا

 االاس���ام اص�لاحً : ثان�ا

ه� ع�ل�ة ت���� م���ة ووا��ة ل����عة م� ال�سائل أو ال��ارد أو الأدوات ال�اد�ة أو ال�ع���ة ال��احة، 

أداء و��فة م��دة، في إ�ار زم�ي وم�اني مع��، مع م�اعاة الفاعل�ة وال�فاءة في  به�ف ت�ق�� غا�ة مع��ة أو

 2.ت�ج�ه ه�ه ال��ارد

 :و���ل الاس���ام ج�ان� م�ع�دة، م�ها 

 ال����� ل����ة اس�غلال ال�سائل ال���ف�ة ��ا ی��اشى مع الأه�اف ال��ج�ة. 

 ل��ق��ال���� في ع�ل�ة ت���� ال��ارد م� ح�� ال�ّ� وال��ع وا. 

 3.ال�ق��� ل��� ت�ق�� الأه�اف، وما إذا �ان الاس���ام ق� ت� ����قة م�لى أو ��اجة إلى تع�یل 

 :و�أخ� الاس���ام دلالات م�ع�دة ح�� ال��اق، ف��لاً 

  ع�ي ت���� ال�سائل ال�عل���ة ل��ق�� أه�اف ال�عل� :في ال��اق ال������. 

 ارد الإن�اج�ة ل��ق�� أق�ى م�فعة م���ة���� إلى اس���ام ال :في ال��ال الاق��اد���. 

 ق�� �ه ت�غ�ل الأدوات أو الأن��ة ل��ق�� و�ائف تق��ة مع��ة :في ال��ال ال�ق�ي�. 

  

  

                                                           
 45لاب� م���ر، ص " ان الع�بل�" 1

 .150-145، ص "ع�� ال�ح�� م�اد، إدارة ال��ارد ال����ة 2

 210/200،  ص "أح�� ع�اشة،  الإدارة الاس��ات���ة 3
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 االاس���ام إج�ائ�ً : ثال�ا

ال���قة ال�ي تع���ها س�نلغاز في ت���� وسائل الات�ال ال��ی�ة، م�ل ن�� الأخ�ار، ال�د على 

 .ل���ات ال�ق��ةالع�لاء، وال�فاعل على ا

 :وسائل الات�ال ال��ی�ة. 3.10

 ال�ع��� لغ��ا: أولا

 "ل �ه إلى ال�يء، أ� ما ُ�����م لل�ص�ل إلى غا�ة" وس�لة"ج�ع " وسائل  .وتع�ي ما یَُ�َ�سَّ

 "ع�ي ال��� أو ال��ص�ل" الات�ال�. 

 "1.تع�ي ال�عاص�ة أو ال��ی�ة" ال��ی�ة 

  اال�ع��� اص�لاح�ً : ثان�ا

ال ال��ی�ة هي الأدوات ال����ل�ج�ة ال����رة ال�ي ت�ّ�� الأف�اد وال��س�ات م� ال��اصل وسائل الات�

 2. وال�فاعل ��ه�لة وس�عة

ت��ل ه�ه ال�سائل ت��راً ����اً في ����ة ت�ادل ال�عل�مات والأف�ار على م���� عال�ي، وق� ساه�� 

 . ه�ي���ل مل��� في تغ��� أن�ا� ال��اة وال�فاعل الاج��اعي وال�

 :م� أب�ز ه�ه ال�سائل

ُ�ع� الإن��ن� الع��د الفق�� ل�سائل الات�ال ال��ی�ة، ح�� ی��ح ال�ص�ل إلى ال�عل�مات ���ل  :الإن��ن� .1

ُ���� للأف�اد اس���امه في ال���، ال�عل�، ال��ارة، ال��اصل الاج��اعي، وم�ارسة الأع�ال . ف�ر� وواسع

 .ال��ار�ة

م�ل �����ك، ت����، إن��غ�ام، وت�� ت�ك، ال�ي ت��ح للأف�اد وال���ات  :ش��ات ال��اصل الاج��اعي .2

تُع��� ه�ه ال���ات م��ات ح���ة ل��اء العلاقات . ال��اصل وم�ار�ة ال����� والآراء مع ج�ه�ر ع���

 .ال����ة وال�ه��ة وال����� لل����ات وال��مات

                                                           
 ".صل"، �اب 895وال�ف�ة " وسل"، �اب 123ال�ف�ة , لاب� م���ر" ل�ان الع�ب" 1

  67ص ، يوسائل الإعلام والات�ال في الع�� ال�ق�ح�� ع�� الله،   2
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وسائل الات�ال ال��ی�ة ول��ه لا ی�ال م� أك�� الأدوات ُ�ع��� ال���� الإل���وني م� أق�م  :ال���� الإل���وني .3

��اع� ال���� الإل���وني على . اس���اماً في ت�ادل ال�سائل ال�س��ة وغ�� ال�س��ة ب�� الأف�اد وال��س�ات

 .ال��اصل ال���ع والفعال ب�� الأ��اف ال���لفة في ب��ة الع�ل

وفای��، ال�ي تُ��ح الات�ال الف�ر� ع�� ال�سائل ال���ة م�ل وات�اب، ت�ل���ام،  :ت���قات اله�اتف ال���ة .4

ه�ه ال����قات أض�� ج�ءاً لا ی���أ . وال��ت�ة، وأ��اً إج�اء ال��ال�ات ال��ت�ة والف��ی� ع�� الإن��ن�

 .م� ال��اة ال��م�ة للأف�اد في م��لف أن�اء العال�

مف��حة للأف�اد لل�ع��� ع� آرائه� وم�ار�ة تُع� ه�ه ال�سائل م��ات  :ال��ونات وال�����ات الإل���ون�ة .5

ت�اع� ال��ونات في ن�� ال�قالات ال����ة، ب���ا ت��ح ال�����ات ت�ادل ال��اق�ات . ت�ار�ه� مع الآخ���

 .والآراء في م�ض�عات م���عة

  

ت��ح ه�ه ال�سائل للأف�اد ال�ص�ل إلى الأخ�ار وال�قالات  :ال��ف الإل���ون�ة وال��لات ال�ق��ة .6

 1.وال��ل�لات في م��لف ال��الات، ما �ع�ز الق�رة على م�اك�ة الأح�اث وال���رات ���ل ل��ي

وسائل الات�ال ال��ی�ة ت��ل ج�ً�ا ب�� ال�قافات وال�ع�ب، ح�� تُ�ّ�� الأش�اص م� م��لف أن�اء 

� في تع��� ال�عل�� ك�ا أنها تُ�ه. العال� م� ال��اصل ��ه�لة �غ� ال��� ع� ال��افات أو ال��ود ال�غ�ا��ة

ع� ُ�ع�، وال��ارة الإل���ون�ة، وال�فاعل الاج��اعي، م�ا ��علها م� ال��ائ� الأساس�ة لل����ة في الع�� 

 .ال��ی�

 اال�ع��� إج�ائ�ً : ثال�ا

الأدوات ال�ق��ة ال�ي ت��ع�لها س�نلغاز لل��اصل، م�ل �����ك، ال��قع ال�س�ي، ال���� الإل���وني، 

  .وال����قات

  

  

  

 

                                                           
 120ص ، ت���ل�ج�ا الات�ال وال�عل�ماتعادل سال�،  1
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 :تع���. 4.10

  اال�ع��� لغ��ً : أولا

زَ "  1.ال�ع��� ه� ال�ق��ة وال��ان�ة. ال�يءَ أ� ق�اه ودع�ه" عَ�َّ

  اال�ع��� اص�لاح�ً : ثان�ا

ال�ع��� ه� ع�ل�ة ته�ف إلى تق��ة ودع� م�قف أو ف��ة مع��ة في ذه� الأف�اد، م� خلال اس���ام 

 . أسال�� وأدوات إعلام�ة أو ت�اصل�ة م���عة

ع��� ال�ع��� على ت��ار ال�سائل أو الأف�ار ���ل م���� ل��ان تأث��ها الإ��ابي على ال��اقف �

ی�� ت���قه في م�الات م�ع�دة م�ل ال�����، ال��اسة، ال�عل��، والإعلام، ح�� یه�ف إلى ت�ق�� . وال�ل���ات

تغ��� في ال��اقف أو تع��� اس��ا�ة إ��اب�ة م� ال��ه�ر ال���ه�ف، س�اء �ان� ه�ه الاس��ا�ة في ش�ل 

ُ�����م ال�ع��� ���ل فعّال ل��ادة ال�عي وت�ف�� الأف�اد على ت��ي أف�ار أو م�ارسات . سل���ات مع��ة

 2.م�غ��ة

 اال�ع��� إج�ائ�ً : ثال�ا

ج��ع الأن��ة ال�ي تق�م بها س�نلغاز ل����� ص�رتها، م�ل ال��لات الإعلام�ة وال��اصل ال��اش� مع 

 .الع�لاء

  :ص�رة ال��س�ة. 5.10

  اال�ع��� لغ��ً : أولا

 .تع�ي ال��ل أو اله��ة ال�اه�ة ل�يء ما" ص�رة"

 3.هي اله��ة أو ال����� ال�� ی�اول ن�اً�ا مع�ً�ا" ال��س�ة"

  اال�ع��� اص�لاح�ً : ثان�ا

                                                           
 534، للف��وزآ�اد�، ص "القام�س ال����" 1

 110/103ص  ،ال����� الإعلامي، أسال�� وتق��اتمحمد رشاد،  2

 875لاب� م���ر ص" ل�ان الع�ب"3
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���عة ص�رة ال��س�ة هي الان��اع العام ال�� ی���ل ل�� الأف�اد أو ال��ه�ر ع� ال��س�ة ب�اءً على م

م� الع�امل ال�ي ت�عل� ب��ار�ه� ال����ة أو ال�عل�مات ال�ي ی�لق�نها ع� ال��س�ة م� م�ادر م���عة م�ل 

 . الإعلام، ال�����، أو ت�ص�ات الآخ���

ه�ه ال��رة ���� أن ت��ن إ��اب�ة أو سل��ة، وت�ث� ���ل ���� على س�عة ال��س�ة وعلى تفاعل 

 1.ال��ه�ر معها

 اإج�ائ�ً  ال�ع���: ثال�ا

الان��اع ال�� ���له ال��ه�ر ع� س�نلغاز ب�اءً على ت����ه معها، و���� ��اسه م� خلال ردود الفعل 

 .على وسائل ال��اصل

  :ال��ه�ر. 6.10

  اال�ع��� لغ��ً : أولا

 2.ه� ال��اعة ال����ة م� ال�اس" ال��ه�ر"

  اال�ع��� اص�لاح�ً : ثان�ا

ات ال�ي ت��ه�فها ال��س�ة ب�سائلها الات�ال�ة أو خ�ماتها، وُ�ع� ال��ه�ر ه� م���عة الأف�اد أو الف�

 3. ع���اً أساس�اً في ع�ل�ة الات�ال وال�فاعل ال��س�ي

���� أن ���ن ه�ا ال��ه�ر داخل�اً، م�ل ال���ف�� والعامل�� داخل ال��س�ة، أو خارج�اً، م�ل الع�لاء، 

 .ال��ا����، ال���اء، ال��������، ووسائل الإعلام

ت��لف ���عة ال��ه�ر ���� ���عة ال��س�ة وأه�افها، فق� ���ن ج�ه�راً عاماً واسع ال��اق، أو 

 . ج�ه�راً م����اً له اه��امات واح��اجات م��دة

وت��� أه��ة ت��ی� ال��ه�ر ب�قة في ض�ان فعال�ة ال�سائل ال��جهة إل�ه، واخ��ار ال�سائل والأسال�� 

 .��هال��اس�ة لل��اصل وال�أث�� 

                                                           
 .67-55 ، صالعلامة ال��ار�ة وص�رة ال��س�ةمحمد رشاد،  1

 .558. ، ص8. ام�س ال����، م�س�ة ال�سالة، ب��وت، �لف��وزآ�اد�، الق 2

 .2000دار الف�� الع��ي، : القاه�ة". م�خل إلى عل�م الإعلام والات�ال. "ح��، ع�ا�ف ع�� ال�ح��، ون�ر، ��ال 3
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یلع� ال��ه�ر دوراً م��ر�اً في ت���� ص�رة ال��س�ة، وفي ن�اح أو ف�ل أن���ها، ح�� أن اس��اب�ه 

 . لل�سائل أو ال��مات ال�ق�مة تع�� م�� فاعل�ة ال��اسات الات�ال�ة وال�����ة لل��س�ة

علاقة ت�اصل�ة  وله�ا ت�عى ال��س�ات إلى دراسة ج�ه�رها، وفه� خ�ائ�ه وسل���اته واه��اماته، ل��اء

 .قائ�ة على ال�قة وال�فاعل الإ��ابي

 اال�ع��� إج�ائ�ً : ثال�ا

ج��ع الأش�اص ال�ی� ت��اصل معه� س�نلغاز، م�ل ال��ائ�، ال���ف��، وال��ا����، و��ه� تفاعله� م� 

  .خلال م�ا�ع�ه� واس��اب�ه� لل����� ال����ر

  



 

 

  

  

  

  

 ال����  ال�ان�



 

 

  

  

  

  

  :الف�ل ال�اني

الات�ال ال��س�ي وال��رة 

  ال�ه��ة



 

 

  

  

الات�ال ال��س�ي وال��رة : �انيالف�ل ال

 �ه��ةال

 تع��� الات�ال ال��س�ي :ال���� الأول 

 أه��ة الات�ال ال��س�ي في ب�اء  :ال���� ال�اني

 ص�رة ال��س�ة

 تع��� ال��رة ال�ه��ة :ال���� ال�ال� 

 الع�امل ال��ث�ة في ت���ل ال��رة  :ال���� ال�ا�ع

 ال�ه��ة
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 :ت�ه��

� ال��ائ� الأساس�ة في ب�اء وت���� ص�رة أ� م�س�ة، ح�� ��ه� ���ل �عّ� الات�ال ال��س�ي أح

ومع ت�ای� ح�ة ال��اف�ة في ، م�اش� في ت���ل الان��اعات وت�س�خ الهُ��ة ال��س��ة ل�� ال��ه�ر ال���ه�ف

م��لف الق�اعات، أص�ح ل�امًا على ال��س�ات اع��اد اس��ات���ات ات�ال فعالة ل��ان ح��ر إ��ابي في 

 .ذهان وتع��� ال�قة ب��ها و��� ج�ه�رهاالأ

في ه�ا ال��اق، ی��� ه�ا الف�ل على دراسة مفه�م الات�ال ال��س�ي وأه���ه في ب�اء ص�رة ال��س�ة، 

إلى جان� ت�ل�� ال��ء على مفه�م ال��رة ال�ه��ة �اع��ارها الان��اع ال����ل في أذهان الأف�اد ح�ل 

��لفة ال�ي ت�ث� في ت���ل ه�ه ال��رة، س�اء �ان� داخل�ة م�علقة �ال��س�ة ��ا ی��اول الع�امل ال� ؛ال��س�ة

 .نف�ها أو خارج�ة م�ت��ة �ال���ة ال����ة

وعل�ه، ی���� ه�ا الف�ل أر�عة م�اح� رئ���ة، ح�� ی��اول ال���� الأول تع��� الات�ال ال��س�ي، 

أما ال���� ال�ال� ���ل� ال��ء على مفه�م  ؛ب���ا ی��� ال���� ال�اني على دوره في ب�اء ص�رة ال��س�ة

  .ال��رة ال�ه��ة، في ح�� �عالج ال���� ال�ا�ع الع�امل ال��ث�ة في ت���� ه�ه ال��رة
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 تع��� الات�ال ال��س�ي :ال���� الأول

علاق�ها �ع� الات�ال ال��س�ي أح� ال��ائ� الأساس�ة ال�ي تع��� عل�ها ال��س�ات ل��ق�� أه�افها وتع��� 

فه� ���ل الع�ل�ة ال�ي ی�� م� خلالها نقل ال�عل�مات وت�ادلها داخل ال��س�ة  ،مع ج�ه�رها ال�اخلي وال�ارجي

 .و���ها و��� م��لف الأ��اف ذات العلاقة، م�ل ال���ف��، الع�لاء، ال���اء، ووسائل الإعلام

الات�ال ال��س�ي أداة ح���ة ل��اء في �ل ال���رات ال���عة في م�الات الات�ال وال����ل�ج�ا، أص�ح 

ك�ا یلع� دورًا هامًا في إدارة الأزمات، . ص�رة إ��اب�ة لل��س�ة، وت�ق�� ال�فا��ة، وتع��� ال�لاء ل�� ال��ه�ر

 .وض�ان ت�ف� سل� لل�عل�مات، وت�ح�� ال�ؤ�ة الاس��ات���ة لل��س�ة

ي، مع ت�ض�ح أ�عاده وأه���ه في م� خلال ه�ا ال����، س��ل� ال��ء على تع��� الات�ال ال��س�

ب��ة الأع�ال ال��ی�ة، �الإضافة إلى دوره في ت���� الأداء العام لل��س�ة وتع��� ت�اصلها الفعّال مع م��لف 

  .الف�ات ال���ه�فة

 :تع��� الات�ال .1

،  Commonومع�اها Communis إلى ال�ل�ة اللات���ة Communication ی�جع أصل �ل�ة ات�ال

، و�ال�الي فإن الات�ال �ع�ل�ة ی���� ال��ار�ة أو ال�فاه� ح�ل شيء أو ف��ة أو إح�اس "عام"أو  "م���ك"� أ

 .أو ات�اه أو سل�ك أو فعل ما

ع� الات�ال م� أق�م أوجه ال��ا� الإن�اني، وتلع� أن�اع الات�ال ال���لفة دوراً ����اً في ح�اة �ل �و 

ف�اغ ال��اح أمامه، فالات�ال ی�ث� على �ل ف�د ���ل أو ش�� مه�ا �ان� ال���فة ال�ي ��غلها أو وق� ال

 �آخ�، و�ذا سأل�ا أ� إن�ان أن ��ف ل�ا س��ة ح�اته ال��م�ة فإن الإجا�ة ال����ة س���ن إما ال��ام �الات�ال

"Communicating"  أو تلقى الات�ال و�ع� الات�ال م� ال��ات الإن�ان�ة ، "being  

Communicated to"  س�اء أكان في ش�ل ص�ر أم م�س�قى، وس�اء أكان ات�الاً فعل�ا أم م���ا، لأساس�ةا ،

إعلام�اً أم إق�ا��اً م��فاً أم م�ل�ا، واض�اً أم غام�اً مق��داً أم ع��ائ�اً، داخل�اً أم مع أش�اص آخ��� 

 1.فالات�ال ه� الق�اة ال�ي ت����ا �الإن�ان�ة، وه� ال�� ��ه� ل�ل ما نق�م �ه م� أفعال

الات�ال لا �ع�ى م��د ت�ج�ه رسالة م� ��ف إلى آخ�، وهي الع�ل�ة ال�ي ���� أن ��ل� عل�ها  إن

ال�� أو ال��� أو الإرسال م� جان� واح�، فل�ي ی�� الات�ال لاب� أن ی�لقى ال��ف الأول رداً ف�ر�ا أو م�جلاً 

                                                           
  .23، ص 2022، ال�ار ال����ة الل��ان�ة، القاه�ة، 1ح�� ع�اد ال�عاو�، ل�لى ح��� ال���، الإت�ال ون���اته ال�عاص�ة، �1
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ال�دود أص��� ال�سائل ب�ا أحاد� على رسال�ه، وأن ت���� ال�دود مع اس���ار ت�ج�ه ال�سائل، فإذا انق�ع� 

  . الات�اه

إن الات�ال ه� الع�ل�ة ال�ي �ق�م »: "فلان�م�ها تع��� �ارل ه�  ،"الات�ال"وت�ج� تع��فات ع�ی�ة ل�ل�ة 

  .»)م��ق�لي ال�سالة(ف�اد الآخ��� �ع�ل سل�ك الأ يل�) عادة رم�ز لغ��ة(�ال م��هات خلالها القائ� �الات

ی��اول أ� «: ال��اق فإنهح�� ن����مه ���ل واسع  "الات�ال"ن م��لح أ "ت�ارل� م�ر��"و��� 

اس���ام «: �ق�� الات�ال على "م�ر��"، ول�� »����ف ی��اف� ��ه م�ار�ة ع�د م� الأف�اد في أم� مع

  .»ال�م�ز ل�ي ت�ق� ش��عاً وم�ار�ة لها مغ�� 

ى ال�فاعل ب�اس�ة العلامات وال�م�ز، ت����م ل���� إل "ات�ال"إن �ل�ة : "ب�جج�رج ل��"و�ق�ل ال�اح� 

وت��ن ال�م�ز ��ارة ع� ح��ات أو ص�ر أو لغة أو أ� شيء آخ� تع�ل ����ه لل�ل�ك، أ� أن الات�ال ه� 

  .ن�ع م� ال�فاعل ال�� ���ث ب�اس�ة ال�م�ز

- ة ��ق��اها م�لقى وم�سل ال�سال الع�ل�ة ال�ي ی�فاعل«: ، تع��� الات�ال �أنه"ج�هان رش�ی"وت���ى 

ب�� ) م��هات( في م�ام�� اج��ا��ة مع��ة، وف�ها ی�� نقل أف�ار ومعل�مات -ائ�ات ح�ة أو ��� أو آلاتك

 1.»ال�ه��ة والآراء الأف�اد ع� ق��ة أو مع�ى أو واقع مع��، فالات�ال �ق�م على م�ار�ة ال�عل�مات وال��ر

لة ال�ي ت�� ب�اس��ها ت�ادل أو نقل ال�س� :تع�دت مفا��� الات�ال ح�� ی�� الإدار��� أن الات�ال ه�

ال�عل�مات، والأف�ار، وال�قائ�، وال��اع� م� جهة إلى أخ�� ح�ى ی��ق� الفه� ال��ح� و��ل� ت�اف� نف� 

و��� عل�اء ال�ف� أن الات�ال . ال�عل�مات والأف�ار وال�قائ� ال���ع الأ��اف ال�ی� ت��له� ع�ل�ة الات�ال

  2.���� ال��ی� أو ال��ا�ة أو الإشارات اء وال�عل�مات ع�ه� ع�ل�ة ت�ادل الأف�ار والآر 

 :تع��� الات�ال ال��س�ي .2

الات�ال ال��س�ي ه� الع�ل�ة الات�ال�ة ال�ي تع���ها ال��س�ة ل�قل ال�عل�مات والأف�ار وال�سائل إلى 

ت إ��اب�ة مع ج�ه�رها ال�اخلي وال�ارجي، به�ف ت�ق�� ت�اصل فعّال، وتع��� ال��رة ال�ه��ة، و��اء علاقا

؛ ���ل الات�ال ال��س�ي ج��ع الأن��ة الإعلام�ة وال��و���ة وال��اصل�ة ال�ي 3م��لف الف�ات ال���ه�فة

                                                           
  .24ح�� ع�اد ال�عاو�، ل�لى ح��� ال���، ال��جع ال�اب�، ص 1

  .15، ص 2012، القاه�ة، ال����عة الع���ة لل��ر�� وال���، 1، �)اللف�ي وع�� اللف�ي(م��د ع�� الف�اح رض�ان، الات�ال 2

م��ان�ة،  رسالة ماج����، جامعة ال��ائ�،  دراسة: أث� الات�ال ال��س�ي على ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات ال���م�ة محمد، سعاد، 3

2020.  
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ی�� ذل�  ؛ت�ه� في ت�س�خ اله��ة ال��س��ة، وت���� س�عة ال��س�ة، ودع� اس��ات���اتها الإدار�ة وال������ة

�ل الاج��اعات وال�قار�� والإعلانات، أو ح�ی�ة م�ل م� خلال ق��ات ات�ال م���عة، س�اء �ان� تقل���ة م

 .1وسائل ال��اصل الاج��اعي وال��اقع الإل���ون�ة

م���عة م� الأن��ة الات�ال�ة ال�ي ته�ف إلى ت�ق�� ال��امل ب�� أه�اف " :الات�ال ال��س�ي ه�

 2."وخارجً�ا ال��س�ة وص�رتها ال�ه��ة ل�� ال��ه�ر، م� خلال ت���� ت�ف� ال�عل�مات داخلً�ا

الات�ال ال��س�ي ه� و��فة إدار�ة أساس�ة ته�ف إلى ت���� ال�سائل و��اء علاقات ق��ة ب�� ال��س�ة 

  .3و����ها ال�اخل�ة وال�ارج�ة، ��ا ���م أه�اف ال����ة والاب��ار

في ع��فا مف�لا لا �����ي الات�ال ال�اخلي ت"  (losada) ل�صادا فاس��"الات�ال ال��س�اتي �ق��ح 

م���ع العلاقات "�ا�عه الإدار� وذل� ان�لاقا م� مفه�م الات�ال ال�امل، ح�� ح�د ات�ال ال��س�ة في 

ال�املة ل�ل م�الات ال�فاعل ال�����ي، وال�ي ت�� في ش�ل تع��� رس�ي مق��د لل��س�ة، ب�صفها قائ�ة 

ها ال�اخلي وت���� ت���� ص�رة �ع�ل�ات الات�ال، وذل� �إدماج �ل ال�سائل ال�ي ���زتها ���ة ت�ه�ل ع�ل

ع��م�ة مع��ة ت��ج ع� ن�� ش���ة م��دة ت���� مع واقعها وان��ارها وأه�افها وأحاس�� أع�ائها و�ل�ات 

  4".م���ها

�ع�ف الات�ال ال��س�اتي أ��ا على أنه م���ع الأن��ة الات�ال�ة ال�ي تق�م بها �ل م�س�ة ت�اول 

ال��اعات ال��ل�ة، ال��س�ات وال��س�ات ، لة والق�م�ة الإدارات الع��م�ة�و م�س�ات ال :مه�ة ال��مة الع��م�ة

 5.العامة

في ه�ه ال�راسة إلى الات�ال ال�� ت�ارسه ) الع��مي(���� مفه�م الات�ال ال��س�اتي  :ال�ع��� الإج�ائي

ات ع��م�ة م�ل�ة، ال�لا�ة وال�ل��ة ت�اه ال��ه�ر ال�ارجي، وال����ل أساسا في ال��ا�� على اع��اره�ا م�س�

 .وال��ا�� )ال�لا�ة وال�ل��ة(و�ال�الي فه� م��ل الأش�ال والأن��ة الات�ال�ة القائ�ة ب�� الإدارة ال��ل�ة 

إن ال����ع لل��اث ال�ع�في في ه�ا ال��ال ��� أنه ���ه�ف ال��الات ال���لفة لات�ال ال��س�ة وأ�عاده 

���� مفه�م  ،ال��ال الإدار� أو في ال��س�ات ع��ماال�اخل�ة وال�ارج�ة، ح�� ه�اك م� ����ه في 

                                                           
  .2018الات�ال ال��س�ي وأه���ه في ب�اء اله��ة ال��س��ة، دار الف�� الع��ي، القاه�ة،  أب� ز�� م���د،1

 .33، ص 2014، عال� ال���، القاه�ة، الات�ال ال��س�ي والإعلام ال��ی�، محمد ع�� ال����2
3 UNESCO, Handbook on Corporate Communication, 2006. 

  .30-29 ، ص ص2003ف��ل دل��، ات�ال ال��س�ة، دار الف�� لل��� وال��ز�ع، ال��ائ�  4
5 http://fr.wikipedia: org/wiki/communication publique les medias  
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الات�ال الإدار� أو ال�����ي إلى تل� الع�ل�ة ال�ي ته�ف إلى ت�ف� ال��انات وال�عل�مات اللازمة لاس���ار�ة 

الع�ل�ة الإدار�ة ع� ���� ت���عها ونقلها م� م��لف الات�اهات ها��ة صاع�ة، أف��ة داخل اله��ل ال�����ي 

  1.به�ف ت���� ع�ل�ة ال��اصل ال��ل�ب ب�� م��لف الأ��افوخارجه 

وام��ادا للات�ال ال�����ي أو الات�ال في ال��س�ات ن�� ات�ال ال��س�ة، ال�� ی���د م�اله ض�� 

الات�ال ال�����ي ول�� مع ال����� على �ع�ه ال���في وال�اخلي وه�اك م� ی��� في تع��فه على ال�ع� 

ال��س�ة لعلاق�ها �����ها وفي ه�ه ال�الة ���ن الات�ال ��ارة ع� دراسة وت���� ال�ارجي ال�اص ب����� 

م���ع ال��ش�ات وال�سائل ال�ي ب�اس��ها ت��� ال��س�ة ات�الها مع م���ها فات�ال ال��س�ة غ�� الات�ال 

الهاتف و���اوز  ،داخل ال��س�ة فه� أوسع م�ه، و�ال�الي �ق�ي ه�ا ال�ع��� الات�ال ال���في، الإعلام الآلي

 ،الإشهار(الات�ال الإدار� أو الات�ال في ال��س�ة، وم� جهة أخ�� ���� إلى ثلاث ت���ات ات�ال�ة 

  2).العلاقات مع ال��افة ،العلاقات العامة

�ع�ف الات�ال ال��س�اتي �ع�ل�ة إرسال ال�سائل والإشارات ال��جهة لل��اه�� ال���لفة، وال�ي ته�ف 

رتها وتق��ة علاقاتها وال��و�ج ل����اتها وخ�ماتها وال�فاع ع� م�ال�ها، ف����ث ع� أساسا إلى ت���� ص� 

علاوة على ذل�، فإن ) ب�ائ�ة(الع�ل�ة لأن م��ان الات�ال ال��س�اتي غ�� م��د ���ل �اف وم�اه�ه ج����ة 

  3.ه�ا الأخ�� لا ���ل ن�ا� م��قل بل م���عة م� ال�فاعلات ال�ه��ة

ل م���عة الأن��ة الات�ال�ة ال����ة ال�ي ت�� ���ل م�اش� مع ال��ائ� ومع و���ل عام فه� ���

وه� ���ح  ؛)ال�ع� العلاقات العامة الإشهارات(م��لف ال���اء في إ�ار ه�ف الات�ال ح�ل ص�رتها 

  4.لل��س�ة ب����� أو تق��ة ص�رتها ال�املة ل��� إ��اب�ة و��ل� إ��اد م�اخ ثقة ود� ملائ� ل����� ن�ا�ها

و�ع�ف ات�ال ال��س�ة أو ال�� ت���ه أ��ا الات�ال ال��س�اتي ���ل م� أش�ال الات�ال ال�ي  

  5.تع�� م� خلاله ال��س�ة ع� نف�ها مه�ا �ان� ���عة ال��ه�ر ال���ه�ف، یه�ف خل� شع�ر ح�� إزاءها

                                                           
  .17 ، ص2003 ،مفا���ه ن���اته ووسائله، دار الف�� لل��� وال��ز�ع، ال��ائ�: ف��ل دل��، الات�ال 1

  .30- 29ف��ل دل��، ات�ال ال��س�ة، ال��جع ال�اب�، ص  2

3
 Thierry libarrt, Marie Hélène westphien, communicator le guide de la communication d'entreprise, Paris, 

Dunod, 2012, P 13. 
4 Ibid. 
5 liiane demont-lugol-Alain kempt, "communication des enterprises Zeme édition Armand colin édition 

France 2006 p322 
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وه� م��لح (مة و�ال���ة ل�ع� ال�اح��� فإن الات�ال ال��س�اتي ��ل� عل�ه أ��ا ت���ة ات�ال العلا

  فالات�ال ال�� ���ن م�ض�عه ال����ة أو ال��س�ة نف�ها و�ه�ا ال�ع�ى ح�� ،)�اللغة الان�ل���ة

(Thomas _Garbett)   فإن ه�ف ات�ال ال���أة ه� ب�اء وت���� ص�رتها وال�ع��� ع� ه���ها وه�اك م�

  (Yveskrief) �س�ة على غ�ار �اف ت����الات�ال ال��س�اتي وات�ال ال� ال�اح��� ال�ی� قام�ا �ال����� ب��

ال�� ی�� أن ات�ال ال��س�ة ی���ن م� ثلاث م���عات ات�ال ال��س�ة ال�ع��� ال��ار� لل��س�ة، الات�ال 

ت�ج�  (well) ال��س�اتي ���ل خاص تع��� ال����ة �ه��ة في ال����ع و��ل� ات�ال العلامة، وح�� وایل

  1:��س�اتي ���ل �ل واح� م�ها إلى ثلاثة أن�اع مع��ة لل��س�ة، وت���ل فيثلاثة أن�اع أساس�ة م� ال��اب ال

 ع�� تع��فا لل��س�ة م� خلال �فاءتها وتف�قها :خ�اب ال��ادة�. 

 ع�� تع��فا م� خلال روح ال��مة و���د على فائ�ة ال��لقي :خ�اب ع� ال��ا��. 

 على إقامة عق� مع ال��ف ال�� وجه  �ع�� تع��فا م� خلال ال��ام ال��س�ة وح�صها :خ�اب الاخ��اص

 .له ه�ا ال��اب

، وفي ه�ا �� ���ل �افة ف�وع ات�ال ال��س�ةی��جه الات�ال ال��س�اتي إلى ال��ه�ر الع���، ح

ات�ال ال��س�ة ال�اقعي : ثلاثة م����ات لل��اب الات�الي وهي (Kapferer) الإ�ار ���� ��ف��ر

والات�ال ال��س�اتي ال�� ی���ث ع� ���ها و��جه . اد� لل��س�ةوالاق��اد� ال�� ی���ث ع� ال�ان� ال�

لل��اعة وال��ا����، والات�ال ال����قي ال�� �ع�ى مع�ى لل����ات أو ال��مات ال�� ی�جه للع�لاء 

. ال����ل�� و���جه الات�ال ال��س�اتي إلى �افة ال��اه�� على ال�ع��ی� ال�اخلي وال�ارجي على ح� س�اء

 2.ال��ه�ر ال�� ی��جه إل�ه م� الات�ال ال�الي وات�ال الأزمة، والات�ال ال��اس�اتيو����ن ح�� 

أن الات�ال ال��س�اتي على أنه الأداة الإدار�ة ال����لة في ج��ع أش�ال  (Vin riel) و��� فان ر�ان

وفي ه�ا ، 3ة م���ةفعال�ة وأك�� �فا� الات�ال ال�اخل�ة وال�ارج�ة ال�����مة ب�عي، ت��ن م����ة ����قة أك��

الإ�ار ن�� أن الات�ال ال��س�اتي حال�ا �ع�ف ان�لاقا م� ال�سالة ال�ادرة م� أ� م�سل، وف� له�ا ال�ع�ى، 

فإن ال�فه�م ال��ی� ال�� ���ع�له ال�اح��� ه� ات�ال ال����ات ال�� ��ل م�ل ات�ال ال��س�ة لأن 

  4.� ن�ع م� ال����ة ول�� فق� في م�س�ة واح�ةإس��ات��ة الات�ال ت��� ب�ف� ال�عال� الأساس�ة في أ

                                                           
1Pascale wiel, communication obligy, communication et de management, les daditions d'organisation, 1990 p 

p 25 26  
2 Thierry libeart et Karine Johannes la communication corporate. Dunod Paris 2010 p22 
3 Thierry libaert, la communication d'entreprise. Ed, p7 159, 1998 pt4. 

4 Thierry libeart et Karine Johannes, op.cit p14,  
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إن مفه�م الات�ال ال��س�اتي ه� قاع�ة ثاب�ة في م��ان ال��س�ة، فه� ی���� ع� الأن��ة الات�ال�ة 

�الأن��ة  )م�ادئها، ش����ها، م��وعها اخ��ارها، أه�افها، أفعالها ن�ائ�ها ،ح�� ���عة ال��س�ة(الأخ�� 

ار� ال��علقة �ال����ات أو ال��مات، غ�� أنه ن�� م��� الات�ال ال��س�اتي في الات�ال�ة في ال��ال ال��

ال��اعات ال��ل�ة، أو في  ،الإدارات ،ال��الات الع��م�ة لل�زارات ،م���ات أخ�� م�ل ال��س�ات الع��م�ة

 1.ال���ان غ�� الإن�اجي م�ل ال����ات الأح�اب ال����ات الأخ�� 

  :أن�اع الات�الات .3

ن�اع وت���عات للات�الات، وس�ف تع��ها على ذ�� ن�ع�� رئ���� م� الات�الات مه�ة أت�ج� ع�ة 

 :2، وه�ا�ال���ة ل��ی� ال��رسة

 الات�الات ال�س��ة: أولا

���ج� الل�ائ��الق�ارات وهي الات�الات ال�ي ت��ل م� خلال خ��� ال�ل�ة ال�س��ة وال�ع���ة 

، وهي ��فة عامة تق�� إلى )مع م�ارس أخ�� (وق� ت�� خارج�ة  ،)داخل ال��رسة(، وق� ت��ن داخل�ة ال�����ة

 : ثلاثة أن�اع على ال��� ال�الي

 : الات�الات الع��د�ة - 1

 : وت�ق�� إلى

وهي الات�الات ال�ي ت��ف� م� أعلى ال����� إلى أسفل م� م�ی� ال��رسة إلى م��لف : ات�الات نازلة -أ

، وته�ف إلى نقل الأوام� وال�عل��ات ) الخ.... وم����م�� العامل�� في ال��رسة م� معل��� وم��ف��

وال��ج�هات والق�ارات، وت�� عادة �الع�ی� م� ال��غ ال�أل�فة في الات�ال، م�ل ال����ات وال�عام�� وال����رات 

 .واللقاءات ال��ا��ة، وغال�اً ما ت��ن ال�غ��ة الع���ة في ه�ا ال��ع م� الات�الات م��ف�ة

وهي الات�الات ال�ادرة م� العامل�� في ال��رسة إلى ال��ی� ، وتعل� ن�ائج ت�ف��  :م�اع�ةات�الات  - ب

ال��� وش�ح ال�ع�قات وال�ع��ات في ال��ف�� وال�لاح�ات والآراء ، ولا ت�ق� ه�ه الات�الات الأه�اف 

�اده ال�ائ� الاس��عاب ال��ل��ة إلا إذا شع� العامل�ن ب�ج�د درجة مع��ة م� ال�قة ب��ه� و��� ال��ی� واس�ع

                                                           
1 Thierry libeart et westphalen Marie Hélène op.cit p13. 

  .60، ص 2014والإ��ان لل��� وال��ز�ع،  أسامة محمد ال���، ��اس حل�ي ال�عل، الات�ال ال����� رؤ�ة معاص�ة، دار العل� 2
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ال�ق��حات والآراء الهادفة إلى ال�����، وتع�ز ه�ه الات�الات ع� ���� س�اسة ال�اب ال�ف��ح م� ق�ل ال��ی� 

 . وع� ���� ص�ادی� ال�ق��حات وغ��ها

 :الات�ال ال�ارجي - 2

ب���ها ال�ارج�ة، �ع� الات�ال ال�ارجي أح� ال��ائف الأساس�ة ال�ي تع��� عل�ها ال��س�ات لل�فاعل مع 

یه�ف ه�ا ال��ع م� الات�ال . فه� ���ل ج��ع الأن��ة الات�ال�ة ال��جهة ن�� أ��اف خارج ح�ود ال��س�ة

؛ علام ه��ات ح��م�ة، وج�ه�ر عامإلى ب�اء علاقات ق��ة مع ال��ه�ر ال�ارجي م� ز�ائ� ش��اء وسائل الإ

ائل ال�س��ة ال��ت��ات وال��قع الإل���وني ال�س�ي، وتع��� في ذل� وسائل م�ع�دة �ال��انات ال����ة ال�س

  .إضافة إلى ال���ات الاج��ا��ة ال�ي أص��� م� أه� أدوات ال��اصل في ال�ق� ال�الي

إن الات�ال ال�ارجي لا �ق��� فق� على نقل ال�عل�مات بل ی�ع�� ذل� ل��اه� في ب�اء ص�رة إ��اب�ة 

ك�ا �ع� وس�لة فعالة لإدارة الأزمات . ��ادل مع م��لف الأ��افع� ال��س�ة وت�ق�� ال�فاعل وال�فاه� ال�

 1.وال��و�ج للأن��ة، وتع��� م�انة ال��س�ة في ال��ق وال����ع

 :أن�اع الات�ال ال�ارجي -1.2

ات�ال خارجي ع�ل�اتي، ات�ال خارجي اس��ات��ي ات�ال : أن�اع ���3 الات�ال ال�ارجي إلى و���� تق

 .خارجي ح�ل ال��عة

 ی�� ه�ا ال��ع م� الات�ال م� م��ل� إح�اس أع�اء ال��س�ة و شع�ره�  :�ال خارجي ع�ل�اتيات

ب�ج�ب تق��� خ�ماته� لها في ن�اق ات�الي م�اش� مع ال���� �اع��اره� م��ل�� له�ه ال��س�ة وم�آة 

، )��ك ال�أ� العامعاك�ة لها أمام ال��ه�ر ��افة أن�اعه ال��ائ� ال��ردی� ال�ل�ات الع��م�ة ال��اه��� ال�

و ذل� م� خلال إع�اء ص�رة ا��اب�ة ع� ال��س�ة وم�اولة ال���ل على معل�مات ی�� دم�ها ض�� 

 2.إلى م��جات ش��ة أو ب�� ال�عل�مات ال�ي ت����مه ال��س�ة ���خلات و ت���له

 و���ل ه�ا ال��ع ص�ف�� م� الات�ال :ات�ال خارجي اس��ات��ي: 

 ال��� ع� م�ان لها في ال���� لان ه�ف ال��س�ة ه ء و ت���� ال���اتی��لى إن�ا :ال��ع الأول �

إذ �ع��� ��س�لة دفا��ة ون�ام إن�ار  ،ت���ة علاقات ن���ة مع ال���� ال�ارجيوال��اج� وت�ق�� ال�ات و 

 ���� أن ���م ال��س�ة في حالة وج�د صع��ات

                                                           
  .112ص  ال��جع ال�اب�،ع�� ال���� محمد،  1

  .417، ص 1983ع�� الف�اح محمد سع��، ال�����، دار ال�ه�ة الع���ة، ب��وت، 2
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 ال�عل�مات ع� ال���ة ال����ة ق��ات ل�ل ���ى �ال��ع ال�ارجي ح�� ت�ع ال��س�ات :أما ال��ع ال�اني �

ال�اصلة في ال��ال ال����ل�جي  ال��ق و��ا رص� ال���راتوه�ا ���ع مع��ات ع� ال��اف��� و 

هامة ���� الاس�عانة بها في ع�ل�ة ات�اذ الق�ارات  ، �ل ه�ه ت��ل مادةوالاق��اد� وال�غ��ات الاج��ا��ة

 .على ال��� ال���س� أو ال�ع��

 فه�ا ال��ع  ،���ع�ل ه�ا ال��ع ����ة لأنه ���ل الات�ال ال�ارجي ��ل أش�اله :خارجي ح�ل ال��عة ات�ال

ت�جهات ال��س�ة ال�ي �ع�ل ف�ها و الأف�اد �ل م� م��لة م��ول�اته و �ق��� على ن�ا� ال��س�ة لا ن�ا� 

 : هيأسال�� لل��ام �ه و  3ال��ع على  �ع��� ه�ا

 اره الآل�ة ال�ي ت��ح لل��س�ة م� لف� الان��اه إل�ها �اس���ام الأسال�� وه� أه� ع��� �اع� :الإعلان�

 .و��ا ال�سالة الإعلان�ة ،ال�ع����ة ال�لائ�ة ل���عة ال��ه�ر ال���ه�ف

 ة ح�ل ال��س�ة ع�� ج�اه��ها في م�اولة ت���� ص�رة ا��اب�ة و  ��ت�� جل ن�ا�هاو  :العلاقات العامة���

الخ م� الأن��ة .... ال�عا�ة ال�عا�ة و ال����ل م�اع�ة ال����ات ال����ة : م�ل ،�الاس�عانة ��افة ال�سائل

 .ال�ي ت�عل ال��س�ة حاض�ة في أذهان ج�اه��ها

 و ی��ز دور ال��س�ة في ����ة جعل وسائل الإعلام تلع� دورا ا��اب�ا في  :العلاقة ب�سائل الإعلام

ت���لها م� أداة ضغ� إلى أداة م�ال�ة ل��اسات ا��اب�ة ع� ال��س�ة و  ال��اع�ة على ت���� ص�رة

 1.اس��ات���اتهاو  ال��س�ة

 :أه�اف الات�ال ال�ارجي -2.2

 :یه�ف الات�ال ال�ارجي إلى ت�ق�� ع�ة أه�اف، م�ها )1

 .تع��� ال��ه�ر �ال����ات أو ال��مات ال�ي تق�مها ال��س�ة )2

  .مالإعلا ب�اء وتع��� العلاقات مع الع�لاء ال�������� ووسائل )3

 .2ت���� ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة في ال����ع )4

 :وسائل الات�ال ال�ارجي -3.2

 :ال�سائل ل��ق�� لات�ال ال�ارجي م�ها ��عة م�ت����م ال��س�ات م�

                                                           
 ال��اس وال��ا��ةن�ر ال�ی� م��ي، الات�ال ال����قي في ال��س�ة الاق��اد�ة ال��ائ��ة دراسة م��ان�ة �ال��س�ة ال����ة الأجه�ة 1

AMC  ،59-58، ص 2009س���، رسالة ماج���� في الات�ال والعلاقات العامة، جامعة م���ر� ق�����ة.  
  .128علي ع��ة، ف��� ����ان، إدارة العلاقات العامة ب�� الاس��ات���ة و�دارة الأزمات، عال� ال���، القاه�ة، ص 2
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 .ال��انات ال����ة والإعلانات )1

 .ال��ت��ات وال��وات )2

 1.ال��اقع الإل���ون�ة ووسائل ال��اصل الاج��اعي )3

 :ه لل��ه�ر ال�ارجيالات�ال ال�ارجي ال��ج - 3

�ع� الات�ال ال�ارجي ال��جه لل��ه�ر ال�ارجي أح� أه� أش�ال الات�ال ال��س�اتي ح�� ت��� 

ال��س�ة على ب�اء علاقة اس��ات���ة مع م��لف الف�ات ال�ي تقع خارج ح�ودها ال������ة یه�ف ه�ا ال��ع م� 

أو م���اتها، تع��� ثقة ال��ه�ر بها، وال�أث�� في الات�ال إلى نقل ص�رة إ��اب�ة ع� ال��س�ة ت�و�ج خ�ماتها 

  .ال�أ� العام ����قة م�روسة ومه��ة

وتق�م ال��س�ة ب���ی� ���عة ال��ه�ر ال�ارجي ال���ه�ف س�اء �ان�ا ز�ائ� ش��اء م������� جهات 

لات الإعلان�ة ت�����ة أو ح�ى وسائل الإعلام، ث� ت��ار ال�سائل الات�ال�ة الأن�� لل�فاعل معه� م�ل ال��

  .ال��انات ال����ة ال��ت��ات وال����� ال�ق�ي

فعال�ة الات�ال ال�ارجي ت��� في ق�رته على ت�ق�� ال�فاعل الإ��ابي وال�فاه� ال���ادل مع ال��ه�ر ما 

  2.��ه� في ت�س�خ س�عة ال��س�ة و��ع� اس�ق�ارها ون��ها في م���ها الاق��اد� والاج��اعي

 :ال�س�ي ال�ارجيأه�اف الات�ال  -1.3

 .تع��� ال��رة ال�ه��ة الإ��اب�ة لل��س�ة ل�� ال��ه�ر ال�ارجي م� خلال تق��� معل�مات د��قة وم���ة )1

 .ب�اء ال�قة وال���ا��ة مع ال���اء ال��ائ�، ووسائل الإعلام م� خلال الات�ال ال�فاف وال��ث�ق  )2

  .ال��ق  ل��س�ة و���ها وتع��� ت��قعها في��و�ج له��ة اال )3

  .دارة الأزمات وال�عامل مع ال�ائعات وال�عل�مات ال�غل��ة ����قة رس��ة م�روسةإ )4

  .دع� العلاقات مع ال���ة ال�ارج�ة م� سل�ات ه��ات ح��م�ة ش��اء، ج�ه�ر عام وم�س�ات أخ��  )5

  .جل� الاس���ارات وت�ف�� اه��ام ال���اء ال����ل�� ع� ���� ت���� ص�رة ال��س�ة )6

 .ي م� خلال إب�از نقا� الق�ة  وال���� في ع�وض ال��س�ةت�ق�� ال�ف�ق ال��اف� )7

  

                                                           
  .10، ص �2020اض�ة ال��ر�ة، س�ر�ا، ��ار ح��، الات�ال ال�����ي، ال�امعة الاف�1
  .119محمد ع�� ال����، إدارة العلاقات العامة في ال��س�ات ال�عاص�ة، عال� ال���، القاه�ة، ص 2
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 1.د��قة م� خلال رسائل رس��ة تق�له ال��س�ة وما تفعله ض�ان الات�اق ب�� ما )8

  :وسائل الات�ال ال�س�ي ال�ارجي -2.3

��ة ت����م ل�قل ال�عل�مات ال�س��ة إلى وسائل الإعلام وال�أ� العام ح�ل أن :ال��انات وال�قار�� ال����ة )1

 .ال��س�ة أو م����اتها

وس�لة أساس�ة ل��� ال�عل�مات ال��مات وال��اصل ال��اش� مع ال��ائ�  :ال��قع الإل���وني ال�س�ي )2

 .وال���اء

ت��ع�لها ال��س�ات ل��� رسائلها الإشهار�ة أو ، ال��ف، الإذاعة ،ال�لف���ن  :وسائل الإعلام ال�قل���ة )3

 .الإعلام�ة ال��جهة لل��ه�ر ال�اسع

ت����م في ال��اس�ات ال����، أو ع�� إعلان ق�ارات مه�ة أو خلال  :ال��وات ال����ة وال��ت��ات )4

 .الأزمات

و��اء العلاقات مع ال���اء  وس�لة ت�اصل اح��ا��ة ت����م لل��و�ج لل����ات :ال�عارض والأح�اث ال��ار�ة )5

 . والع�لاء

ال�هات  أو ��اءت��ع�ل لل��اصل مع ال�ـ ، �اسلاتال�، ال��ا�ات ،ال���� الال���وني :ال�سائل ال�س��ة )6

 2.ال�س��ة

  :ج�ه�ر الات�ال ال�س�ي ال�ارجي -3.6

���ل�ن ال����ة الأساس�ة ال�ي ت��ه�فها ال��س�ة لل��و�ج ل��ماتها أو  :ال��ائ� ال�ال��ن وال����ل�ن  )1

 .م���اتها و��� ولائه�

 .��ار�ة العلاقات ال��ار�ة والع�ل�ات الل�ج���ةت��اصل ال��س�ة معه� ل��ان اس� :ال���اء وال��ردون  )2

تع��� وس��ا ل�قل ص�رة ال��س�ة وأخ�ارها إلى ال�أ� العام، ��ا تلع� دورا مه�ا في إدارة  :وسائل الإعلام )3

 .الأزمات

���ل ذل� ال�هات ال���م�ة أو ال�قاب�ة ال�ي ت��اج ال��س�ة إلى ال�فا�  : ال�ل�ات واله��ات ال������ة )4

 .اصل رس�ي وم��� معهاعلى ت� 

                                                           
  .127-126، ص 2007محمد ع�� ال����، الات�ال والعلاقات العامة، عال� ال���، القاه�ة، 1

  .145، ص 2019ل�ازور� العل��ة لل��� وال��ز�ع، ع�ان، أس�ه وتق��اته، دار ا: سامي خل�فة، الات�ال ال��س�ي2
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ت��ه�فه� ال��س�ة ل�ع��� ال�قة بها وت���عه� على ت���ل م�ار�عها أو  :ال������ون وال�اع��ن ال�ال��ن  )5

 .الاس���ار ف�ها

أ� الأف�اد أو ال��اعات ال�ي ت�أث� ���رة ال��س�ة وت����ها، ح�ى دون أن  :ال�أ� العام ال��لي وال�ولي )6

 .���ن�ا ع�لاء م�اش��� لها

ج�ه�ر مه� خ��صًا في إ�ار ال���ول�ة الاج��ا��ة : ال����ات غ�� ال���م�ة وال��س�ات ال������ة )7

  1.والعلاقات ال������ة

 أن�اع الات�ال ال�س�ي ال�اخلي: أولا

ه� الات�ال ال�� ی�� ب�� ال�����ات الإدار�ة ال���لفة داخل ال��س�ة،  ):ال�أسي(الات�ال الع��د�  - 1

�����م . ل��ولي م� الإدارة العل�ا إلى ال���ف�� والات�ال ال�ع�د� م� ال���ف�� إلى الإدارةو���ل الات�ال ا

  2.ال��ولي ال��ج�ه ال�عل��ات والق�ارات ب���ا �����م ال�ع�د� ل�قل ال�قار�� وال�ق��حات وم��لات الع�ل

ت الإدار�ة ال�ي ت��او� في ه� الات�ال ال�� ی�� ب�� العامل�� أو ال�ح�ا): ال�ان�ي(الات�ال الأفقي  - 2

ال����� ال�����ي و�ه�ف إلى ت���� ال�ه�د وت�ادل ال�عل�مات ل��ه�ل س�� الع�ل �ع� ه�ا ال��ع م� الات�ال 

   3.ض�ور�ا ال��امل الع�ل داخل الف�ق والإدارات ال���لفة

�ام لا ت��عه� علاقة ه� الات�ال ال�� ���ث ب�� م��ف�� أو أق ):ال�ائل أو ال��قا�ع(الات�ال الق���  - 3

م�ال ذل� أن ی��اصل م��ف ؛ م�اش�ة في اله��ل الإدار�، ل��ه �����م ل����ع حل ال���لات وات�اذ الق�ارات

 4.م� ق�� ال��انة مع م�ی� ق�� الإن�اج م�اش�ة ل��اوز تعق��ات ال��ل�ل الإدار� 

 أن�اع الات�ال ال�س�ي ال�ارجي: ثان�ا

ب�قل ال�عل�مات والأخ�ار ال��علقة �ال��س�ة إلى وسائل الإعلام وال�أ� العام،  ی�عل� : الات�ال الإعلامي - 1

�ع� ه�ا ال��ع م� الات�ال أداة ق��ة لإدارة . وذل� به�ف تع��� ص�رة ال��س�ة وش�ح ت�جهاتها وس�اساتها

  5.ال��عة ال��س��ة

                                                           
  .109، ص 2018أح�� ز��ان، العلاقات العامة والات�ال ال��س�ي، دار ال�ع�فة ال�ام��ة، الإس���ر�ة، 1

  .110، ص 2007محمد ع�� ال����، الات�ال والعلاقات العامة، عال� ال���، القاه�ة، 2
  .111محمد ع�� ال����، م�جع ساب�، ص 3
  .95ص  ال��جع ال�اب�،أح�� ز��ان، 4
  142 .، ص2019أس�ه وتق��اته، دار ال�ازور� العل��ة، ع�ان، : سامي خل�فة، الات�ال ال��س�ي5
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ل ح�لات دعائ�ة م�ف�عة في �����م ل����� م���ات ال��س�ة أو خ�ماتها م� خلا :الات�ال الإشهار�  - 2

یه�ف ه�ا ال��ع إلى ال�أث�� في . وسائل الإعلام ال���لفة م�ل ال�لف���ن الإذاعة ال��افة والل�حات الإعلان�ة

  .1ال�ل�ك ال��ائي لل��ه�ر

ی��� على ب�اء علاقات � م���امة مع م��لف ش�ائح ال��ه�ر ال�ارجي : ات�ال العلاقات العامة - 3

  2.وثق�ه� في ال��س�ة ات، وذل� ال�������� ان دع�ه� ال�����ال����ات وال�ل�

�����م في أوقات الأزمات أو الأوضاع ال�ارئة م�ل ال��ارث الأزمات الإعلام�ة، أو : ات�ال الأزمات - 4

  3.یه�ف إلى تقل�ل ال��ر، وت�ض�ح م�قف ال��س�ة، وال��اف�ة على ص�رتها ال�ه��ة. الانق�اعات ال���� 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

                                                           
  .143 سامي خل�فة، م�جع ساب�، ص1
  .102 أح�� ز��ان، م�جع ساب�، ص2

  .136محمد ع�� ال����، م�جع ساب�، ص  3
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 أه��ة الات�ال ال��س�ي في ب�اء ص�رة ال��س�ة: ال���� ال�اني

تلع� ص�رة ال��س�ة دورًا م��رً�ا في تع��� م�ان�ها في ال��ق و��اء علاقات ق��ة وم���امة مع 

وتع� ع�ل�ة ت���ل ه�ه ال��رة م��ول�ة م����ة ب�� م��لف أق�ام ال��س�ة، ح�� �أتي الات�ال . ج�ه�رها

فه� ال�س�لة ال�ي تُ�ّ�� ال��س�ة م� نقل  ؛ث�ة على ����ة إدراك ال��ه�ر لهاالع�امل ال��  ال��س�ي في مق�مة

 .رؤ��ها و���ها ورسائلها ����قة واض�ة وفعالة، م�ا ��ه� في ت�س�خ ان��اع إ��ابي ع�ها

 ُ��اع� الات�ال ال��س�ي في ب�اء ال�قة وال���ا��ة، س�اء م� خلال ال��اصل ال�اخلي مع ال���ف��

ك�ا ��اه� في إدارة . ل�ع��� ال�لاء والان��اء، أو ع�� ال��اصل ال�ارجي مع الع�لاء وال���اء ووسائل الإعلام

 .الأزمات، وت���� ال�فا��ة، وت�ج�ه ال�أ� العام ن�� ص�رة إ��اب�ة لل��س�ة

����� على في ه�ا ال����، س��اق� أه��ة الات�ال ال��س�ي في ب�اء ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة، مع ال

  .دوره في تع��� س�عة ال��س�ة، وز�ادة ولاء ال��ه�ر، وت�ق�� ال��اح ال����ام في ب��ة الأع�ال ال��اف��ة

إذ . یلع� الات�ال ال��س�ي دورًا اس��ات���ا في ت���ل وتع��� ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة ل�� ال��ه�ر

واله��ة وال��احات ال�ي ت�ققها ال��س�ة، م�ا ��ل� �ع��� أداة فعالة لإ��ال ال�سائل ال�س��ة، و�ب�از ال��� 

ان��اعًا إ��اب�ا ل�� م��لف الف�ات ال��عاملة معها م� خلال ت���� ال�ه�د الات�ال�ة داخل�ا وخارج�ا، ���� 

  .لل��س�ة ال�أث�� في إدراك ال��ه�ر لها، و��� ثق�ه، وت���� م�ان�ها ال��اف��ة في ال��ق 

الات�ال ال��س�ي �ع� م� أه� وسائل ال�أث�� في ال��رة ال�ه��ة "أن  و���� ال�اح� سامي خل�فة

والأه�اف الاس��ات���ة  لل��ه�ر ح�� �ع��� على ال����� ال���� والان��ام ب�� ال��ارسات الات�ال�ة

  1."لل��س�ة

الات�ال الفعال ��ه� في ت���� العلاقات مع ال��ه�ر ال�اخلي "ك�ا ی�ضح محمد ع�� ال���� أن 

  2."ل�ارجي، م�ا ی�ع�� إ��ابً�ا على ص� سة في أذهانه�وا

 :أه��ة الات�ال ال��س�ي في ب�اء العلاقات مع ال��ه�ر ال�ارجي .1

 3:یلع� الات�ال ال��س�ي دورًا رئ��ً�ا في إدارة العلاقة ب�� ال��س�ة وال��ه�ر، وذل� م� خلال

                                                           
  .150 ، صال��جع ال�اب�سامي خل�فة، 1

  .145، ص 2007محمد ع�� ال����، الات�ال والعلاقات العامة، عال� ال���، القاه�ة،  2

 .2020الات�ال ال��س�ي في ع�� ال�عل�مات، جامعة القاه�ة،  ،محمد الأشق� 3
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 ة وات�ال�ة تع�� ج�دة ال��مات وال��� ع�� ح�لات ت����: تع��� ص�رة ال��س�ة أمام الع�لاء وال���اء�

 .ال�ي تع���ها ال��س�ة

 ال��س�ات ال�ي ت��ل� اس��ات���ات ات�ال فعّالة ت���� م� إ��ال  :ت���� العلاقات مع وسائل الإعلام

 .رسائلها ���ل إ��ابي ع�� وسائل الإعلام، م�ا �ع�ز ص�رتها العامة

 ت، ���ن للات�ال ال��س�ي الفعّال دور حاس� في تق��� في حالات ال��ار� أو الأزما :إدارة الأزمات

 .ال�عل�مات ال����ة واح��اء الأض�ار ال����لة على س�عة ال��س�ة

 :أه��ة الات�ال ال��س�ي في ت�ق�� ال��اصل ال�اخلي .2

لا �ق��� الات�ال ال��س�ي على ال��اصل مع ال��ه�ر ال�ارجي، بل یلع� دورًا ���ً�ا داخل ال��س�ة 

 :ح�� نف�ها،

 م� خلال ت�اصل فعّال، ��ع� ال���ف�ن �أنه� ج�ء مه� م� : ��ع�ز ال�لاء والان��اء ب�� ال���ف�

 .ال��س�ة، م�ا ی�فع م� م���� رضاه� ال���في

 الات�ال ال�اخلي ال��� ��ه� في ت���� ت�ف� ال�عل�مات ب�� الأق�ام، م�ا  :��اع� على ت���� الع�ل

 .ال�ةی�د� إلى ات�اذ ق�ارات أك�� فع

 ع��ما ���ن الات�ال واضً�ا داخل ال��س�ة، �قل اح��ال ح�وث م�اكل  :�قلل م� ال��اعات وس�ء الفه�

  .���� س�ء الفه� أو نق� ال�عل�مات

 :تع��� ال�لاء والان��اء ال��س�ي .1.2

���ا ع��ما ���ن الات�ال ال�اخلي فعّالاً وم�ف�ً�ا، ��ع� ال���ف�ن �أنّه� ج�ء أساسي م� ال��س�ة ول

تلع� ال�سائل ال�اخل�ة ال�����ة، واللقاءات ب�� الإدارة والعامل��، دورًا في رفع مع���ات  .م��د أدوات ت�ف��

 1.ال���ف�� و�ش�اكه� في ات�اذ الق�ار، م�ا �ع�ز م� ولائه� لل��س�ة

 :ال��ائ�

 ع� ال���ف أن ص�ته م���ع :ال��اصل ال��ار�ي��. 

                                                           
 .81–78محمد ع�� ال����، الات�ال ال��س�ي والإعلام ال��ی�، ص  1
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 دارة معل�مات واض�ة ح�ل ال�ضع ال�الي، ال��جهات ال���ق�ل�ة، الأداء ت�ف� الإ :ال�فا��ة ال�عل�مات�ة

 .العام

 إب�از م�اه�ات ال���ف�� داخلً�ا :الاع��اف �ال�ه�د. 

 :ال��ائج

 تقل�ل مع�ل دوران الع�الة. 

 ز�ادة الإن�اج�ة والال��ام. 

 :ءدع� ال����� ال�اخلي وت���� الأدا. 2.2

�� الع�ل ال��اعي وت�ز�ع الأدوار ب�ض�ح ب�� الأق�ام والف�ق، م�ا الات�ال ال�اخلي ه� ما ���ح ب���

فال��س�ات ال�ي تع��� ن�امًا ات�ال�اً ���لً�ا ت��ن قادرة على م�اك�ة  ؛��ل� ان��امًا في ت�ف�� ال��ار�ع وال�هام

 1.ال�غ���ات والاس��ا�ة للأزمات ���ل أك�� م�ونة وس�عة

 :أم�لة ت�����ة

 ة ال������ة ب�� الأق�امالاج��اعات الأس����. 

 تقار�� دور�ة ل���ی� ال�هام. 

 م�ل اس���ام أدوات ات�ال رق��ة) :Microsoft Teams Slak( 

  :ال�اع�ة ال����ة

، ح�� ���دان الات�ال ��س�لة ل��ان س�� "Katz & Kahn" لـ الات�ال ال�����ي ال���في"ن���ة 

 .الع�ل�ات ال������ة ��لاسة

  :عات وس�ء الفه�ال�� م� ال��ا .3.2

ف��� ؛ ُ�ع��� الات�ال ال�اخلي ع��ً�ا اس��ا�ً�ا في م�ع ن��ء الأزمات ال�اخل�ة وال��اعات ب�� ال���ف��

��ا أن  ؛ت��ن ال�سائل ال��س��ة واض�ة، وتُ��ح الق�ارات ب�ف���اتها ال�����ة، �قل اح��ال ال�أو�لات ال�ا��ة

 2.فف م� ال��ت� ال�اخليوج�د ق��ات رس��ة لل��او� والاق��احات ��

  

                                                           
 .58، ص 3الأداء ال���في، جامعة ال��ائ� شاد�ة ���ة، الات�ال ال�اخلي ودوره في ت����  1

 .214ع�� ال�ح�� ال�����، عل� ال�ف� ال��اعي وال�����ي، ص  2
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 :أم�لة

 م�ونة ال�ل�ك ال�اخلي. 

  ن�� ال��اسات ال������ة ���ل دور�. 

 م��ات الاس��اع ال�اخلي ل�ق��حات ال���ف��. 

 :ال��ائج

 ب��ة ع�ل أك�� اس�ق�ارًا. 

 ت��� في العلاقات ب�� ال���ف��. 

 :ال��اه�ة في ت���� ثقافة م�س��ة إ��اب�ة. 4.2

ف�ل رسالة داخل�ة، و�ل ق�ار یُ�لّغ  ؛ع� ناقلاً ل��� ال��س�ة، وأداة ل����� ثقاف�ها وه���هاالات�ال ال�اخلي �ُ 

وه� ما ��ل� ت�ا�ً�ا ب�� ال���ف وه��ة  ة،����قة م�روسة، ی�سخ ��� ال��اهة، والع�ل ال��اعي، وال���ول�

 1.م�س��ه

  :ال����ة

� أن الات�ال ه� أح� الأدوات الأساس�ة في ، وال�ي ت� Edgar Scheinلـ " ال�قافة ال������ة"ن���ة 

 .ت���ل وتغ��� ثقافة ال��س�ة

إن أه��ة الات�ال ال��س�ي في ت�ق�� ال��اصل ال�اخلي ت��اوز م��د ت�ادل ال�عل�مات؛ فه� دعامة لل��اح 

ر في ت���� ول�ا، فإن الاس���ا .ال�����ي، وم�ّ�ك للاس�ق�ار ال���في، وأداة ل��اء علاقات ق��ة داخل ال��س�ة

  .أدوات وأسال�� الات�ال ال�اخلي ُ�ع� خ�ارًا اس��ات��ً�ا ل�ل م�س�ة ت��ح إلى ال���� والاس��امة

  

  

  

  

                                                           
  .2021، جامعة وه�ان، 12ز��ة جاب�، الات�ال ال�����ي وال�قافة ال��س��ة، م�لة العل�م الاج��ا��ة، الع�د 1
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 تع��� ال��رة ال�ه��ة: ال���� ال�ال�

تع� ال��رة ال�ه��ة أح� ال�فا��� الأساس�ة في م�ال الات�ال ال��س�ي وال�����، ح�� تع�� الان��اع 

ال�ي ���ل عل�ها م� �ر ع� م�س�ة مع��ة ب�اءً على ت�ار�ه، وم�اقفه، وال�عل�مات ال�� ی���ل ل�� ال��ه

فال��رة ال�ه��ة لا ت���ن فق� م� خلال ما تق�مه ال��س�ة م� خ�مات أو م���ات، بل ت�أث�  ؛م�ادر م��لفة

 .أ�ً�ا ����قة ت�اصلها، وسل��ها، وال��� ال�ي تع�� ع�ها

ان�ها في ال��ق ه�فًا اس��ات��ً�ا ت�عى إل�ه ال��س�ات م� أجل تع��� م� إن ب�اء ص�رة ذه��ة إ��اب�ة �ع�

فهي لا ت�ث� فق� على ق�ارات الع�لاء، بل ت��� ل���ل ال���ف��، وال��������، وال���اء،  ؛و��� ثقة ال��ه�ر

  .م�ا ��علها عاملاً حاسً�ا في ن�اح ال��س�ة على ال��� ال���ل

��� ال��رة ال�ه��ة، مع ت�ض�ح ع�اص�ها وم��ناتها، �الإضافة إلى في ه�ا ال����، س����ق إلى تع

 .الع�امل ال�ي ت�اه� في ت���لها وتأث��ها على علاقة ال��س�ة ���ه�رها ال���ه�ف

 :مفه�م ال��رة ال�ه��ة .1

ع��ما أص�ح ل�ه�ة العلاقات العامة تأث�� ���� على ال��اة  �أ اس���ام م��لح ال��رة ال�ه��ةب

، لل�ات� )ت���� ص�رة ال���أة(وق� �ان ل�ه�ر ��اب  ،مع ب�ا�ة ال��ف ال�اني م� ه�ا الق�ن  الأم����ة

وما ل�� ، أث� ���� في ن�� مفه�م ص�رة ال���أة ب�� رجال الأع�ال 1960في عام  "لي ب�����ل"الأم���ي 

وق� ت�ل�ر ه�ا  ،ه��ةه�ا ال���لح أن ت�ای� اس���امه في ال��الات ال��ار�ة وال��اس�ة والاعلام�ة وال�

ال�� » ح���ا �ه� ��اب و ال�ل�ك ال�ولي  1965ال���لح في م�ال العلاقات ال�ول�ة ���ل واضح في عام 

مع م���عة م� زملائه م� عل�اء ال�ف� وال�اح��� في م�ال العلاقات  "�ان�ه���ت �ل"اش��ك في تأل�فه 

  .ال�ول�ة

�رة ال��ادات ال��اس�ة في �ع� ال�ع�ب وتأث��ها على اه��� ال�راسات ال��اس�ة والاعلام�ة �� وق�

ص�رة ال�ع� ال�� ت���ى ال�ه م� ناح�ة، وتأث��ها على ال�ل�ك ال��اه��� ازاء ه�ه ال��ادات داخل شع��ها م� 

ال���لفة م� خلال ما �ق�م في  ���ع��ا اه��� ال�راسات الاعلام�ة ب�راسة ص�رة ق�اعات ال�، ناح�ة ثان�ة

  1 .�ال ال��اه���ة، أو م� خلال ما تع�� �ه ال��اه�� ع� ان��اعاته� ازاء ه�ه الق�اعاتوسائل الات

                                                           
  .3، ص 1983دار عال� ال���، �ل�ة الإعلام، جامعة القاه�ة،  علي ع��ة، العلاقات العامة وال��رة ال�ه��ة، ال��عة الأولى،1



الات�ال ال��س�ي وال��رة ال�ه��ة                                               :الف�ل ال�اني

 

 
44 

اه��� العلاقات العامة ب�راسة ص�رة ال����ات ال��اد�ة وال����ات وال���ات وال��س�ات ال���لفة  ولق�

ل�ل��ة في ه�ه ال��رة لل�ع�ف على ن��ة ال��اه�� له�ه ال����ات أو ال����ات، ومع�فة الع�اص� الا��اب�ة وا

��ا اه��  ،ن وج�تإالات�اهات ال�ل��ة  ن لل�أك�� على الع�اص� الا��اب�ة وعلاج الاس�اب ال�ي أدت الى ت�� 

الات�ال  خ��اء العلاقات العامة ب�راسة الع�امل ال��ث�ة على ت���� ال��ر ال�ه��ة وت��رها في �ل وسائل

 1.ان�ان ال��ف ال�اني م� الق�ن الع����ال��اه���ة وتع�د ال�سائل ال�ي ی�ع�ض لها 

 :ال��رة ال�ه��ةتع���  .2

تُع�َّف ال��رة ال�ه��ة على أنها الان��اع ال���ّ�ن ل�� الأف�اد أو ال��اعات ح�ل م�س�ة مع��ة ب�اءً على 

 وهي ت��ل الإدراك العقلي ال�� ���له ؛وال�ع�ق�ات ال�ي ت���ل ع�� ال�م�م���عة م� ال�عل�مات وال��ارب 

 .ال��ه�ر ع� ال��س�ة، س�اء �ان ذل� الإدراك إ��ابً�ا أم سل�ً�ا

تع��� ال��رة ال�ه��ة على ال���قة ال�ي تق�م بها ال��س�ة نف�ها ل��ه�رها، م� خلال ات�الاتها، 

و�ل�ا �ان� ه�ه ال��رة إ��اب�ة، زادت ثقة ال��ه�ر �ال��س�ة وتع�زت  ؛م�ارساتها، وم���اتها أو خ�ماتها

 2.في ال��ق أو ال����ع م�ان�ها

ال��رة ال�ه��ة هي الان��اع العام ال�� ی���ن في ذه� ال��ه�ر ع� ال��س�ة ن���ة ن�ا� العلاقات "

العامة، وهي ت��ل الإدراك ال�� یُ��ى ع�� ال�م� اس��ادًا إلى ال�عل�مات، والإشاعات، وال��ارب ال����ة، 

 3."ووسائل الإعلام

عات ال�ي ���لها ال���هل��ن ع� العلامة ال��ار�ة أو ال��س�ة، وهي هي م��ل ال���رات والان��ا

ت���ن ن���ة ل��اك� ال�سائل ال������ة وال��ارب ال����ة مع ال����ات أو ال��مات، وت�ث� ���ل م�اش� في 

 4.سل�ك ال��اء

ح�� تُ���ن ال��رة ال�ه��ة هي ب�اء عقلي ناتج ع� ع�ل�ات الإدراك وال�ف��� وال����� في ال�اك�ة، 

  5.ال�عل�مات ال�ا�قة ع� ال��ض�ع وتُ���عى ع�� ال�اجة ل����� ح�� مع��

                                                           
  .3علي ع��ة، م�جع ساب�، ص 1

 .2021دار ال�ع�فة ال�ام��ة، الإس���ر�ة،  إدارة الات�ال ال��س�ي في الع�� ال�ق�ي، ك�ال، س���،2

 .104لع��ي، ص ، دار الف�� اال�فا��� وال��ائف والاس��ات���ات: العلاقات العامةم���د عل� ال�ی�، 3

 .133، ص 2018، دار صفاء، الأردن، ال����� و�دارة العلامة ال��ار�ة���ل ال����ي، 4

 .190، ص عل� ال�ف� ال�ع�فيمحمد ع�� ال��ار إب�ا���، 5
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عاب� أو غ�� ح��قى أو ح�ى  ءیش � ذا �ان م��لح ال��رة ال�ه��ة لا �ع�ى �ال���ة أع�� ال�اس س� إ

ق��� �أنها ت��� الى ال� Imageفي ��ع�ه ال�ان�ة ق� ع�ض تع��فا ل�ل�ة  ����م��د وه�، خان قادوس و ب

ح��ة ��ا أنها ق�  ل����ةالعقلى لأ� شيء لا ���� تق���ه لل��اس ���ل م�اش�، أو هي اح�اء أو م�اكاة 

وهي أ��ا اس��جاع ل�ا اخ��ن�ه ال�اك�ة أو ت��ل ل�ا أدر��ه ح�اس  ،ت��ن ت���ة ح��ة ارت�عات �ع�ا�ف مع��ة

  .ال�ؤ�ة أو ال��ع أو الل�� أو ال�� أو ال��وق 

ل�ع��� �ع��ا ع� ال�ه� ، فلا شيء غ�� ح��قي على الا�لاق في ال��رة ال�ي ت���ن ع� ه�ا ا و�ق�دنا

ن ه�ه ال��رة هي ذل� الف�د أو تل� ف�د مع�� أو م���ة ما في أذهان الاف�اد وال��اعات م� وجهة ن��ه�، لأ

ة ف�ل� م�ض�ع آخ� صادقة أو زائف ةوس�اء �ان� ال��ر  ؛ال����ة ��ا ی�اها ه�لاء الأف�اد أو تل� ال��اعات

فال��� ال�� ت��ن� ل��ه ص�رة مع��ة ع� م���ة ما س�ف ی���ف ح�الها ت�عا له�ا ال���ر ال�� ��نه أو 

 .ت��ن ل��ه

مع�ى أك�� ش��عا له�ا ال���لح ورد أ��ا في قام�س و����� في ��ع�ه ال�ال�ة �أنه مفه�م عقلى  وه�اك

ه�ه ال��اعة الأساسي ن�� ش�� مع��، أو ن�ام ما، أو ��قة شائع ب�� أف�اد ج�اعة مع��ة ���� الى ات�اه 

  1 .آخ� شيءأو أ� : أو ق�م�ة مع��ة: �ع��ها، أو ج�� �ع��ه، أو فل�فة س�اس�ة

ب�راسة ع� ص�رة  1958وق� قام م��� ���ث ال�أ� العام في ب�ن���ن �ال�لا�ات ال����ة الأم����ة عام 

ووال�� «و » ���ن �كل�د رو�«���  1959وفى عام  ؛ال�ي ت��أ عل�هاال��س�ة واح��الات ت��رها أو ال�غ��ات 

 :ع� ه�ه ال�راسة قائل��» �ارل�

وأن ه�ا ، م��أة �مفه�م ج�ی� �ف��نا ����ا في دراسة ات�الات أcorporale image  أن ص�رة ال���أة

فة عامة وس�لة ل�قل ���ح شائعا في لغة الات�ال واذا �ان� ال�ل�ة �� وس�ف، ال�فه�م س�ف ی��� و����ر

ال�ع�ى أو ال�ع��� ع� الع�ا�ف، واذا �ان ه�ا ال�ع�ى ال�� ت��له ال�ل�ة ع�ضة لل�غ�� أو ال���ر، فان م��اس 

داخل العقل  ين�اح ال�ل�ة في نقل ال�ع�ى ی���ل في م�� ق�رتها على ت���� ما ت��� ال�ه م� ه�ا العال� ف

 .�ل�ة ی��قف على ق�رتها على ت���� العال� ذه��او��ع�ى ش�ی� الا��از فان ن�اح ال؛ ال���� 

أن اص�لاح ص�رة ال��س�ة ق� ن�ح في ت���� ال���قة ال�ي ���� » �ارل�«و » ���ن �رو�« �رأ وفي

وانه �ال�الي �����ع أن ���ر ل�ا ���ل مف�� وم���في نف� . ال�ها ��قا لل�فه�م ال�اب� ال���اس ن�اح ال�ل�ة 

���� ال�ع�ف عل�ها، ��ا ���� ت�ف��  فه�موال��رة ال�ه��ة به�ا ال� ؛ال��س�ات ال���لفةال�ق� أف�ار ال�اس ن�� 

                                                           
  .5 -4علي ع��ة، م�جع ساب�، ص 1
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واس���ادا  ،ث� تأتى ع�ل�ة ال�ق��� لل�ع�ف على أث� ه�ه ه�ه ال��امج ؛ب�امج ل�����ها أو ت����ها على ن�� مع��

 .��ام الفعلي في عال� ال��مصال�ا الآن م� ال�اح�ة الع�ل�ة للاس� ل�ل� فان مفه�م ال��رة ال�ه��ة أص�ح

�ع�ى ب��ا�ة ال��ر » ال���أة«ص�رة  أن ال�فه�م ال���� ال���لح» �ارل� « و »  ���ن �رو�«  � � �و 

العقل�ة ال�ي ت���ن في أذهان ال�اس ع� ال���آت وال��س�ات ال���لفة وق� ت���ن ه�ه ال��ر م� ال����ة 

تع��� على الأدلة وال�ثائ� أو على الاشاعات  وق� ،و غ�� رش��ةوق� ت��ن عقلان�ة أ. ال��اش�ة أو غ�� ال��اش�ة 

 .والأق�ال غ�� ال��ثقة ول��ها في نها�ة الأم� ت��ل واقعا صادقا �ال���ة أن ���ل�نها في رؤوسه�

ع�� ال��� في رحلاته ال�لاث الى العال� ال��ی� ���� الاع�قاد ال�ائع  "Columbusك�ل��� "فق� ت�قف 

�ة، وان الان�ان ذا أ��� أك�� م�ا ی��غى فى ات�اه الغ�ب ف��ف ��ق� في الهاو�ة وق� غ��ت �أن الأرض م��

ال�ق� به�ا الاس� ال��رة الاح��ار�ة  Ida Tarbellش��ة س�ان�رد أو�ل في وق� ما اس�ها لان ای� اتار�ل 

 .�ع� ذل�ال����ة، وق� وج�ت ه�ه ال���ة صع��ة ����ة في ت���� ال��رة ال�ي ت���ها ل�ف�ها 

ال��� ال�ام� « Stereotypeت��ه الى ح� ���� �ل�ة  Imageأن �ل�ة » �ارل� « و » ���ن �رو�«و��� 

  ، تل� ال�ل�ة ال�ي تع�ى في أصلها اللات��ي ال��� ال����Prejudice  وانها ت�ت�� م�لها �ال����، »

Prejudging 1أو ال���ع في ال��� ق�ل ت�اف� الأدلة. 

م� خلال تع��فه ال��رة  Kenneth Bouldingال��رة ال�ه��ة ق�مه ����� ب�ل�نج  تع��� آخ� وه�اك

وه�ه . م���عة الان��اعات ال�ات�ة ال�ي ت���ن ع�ه في أذهان ال�اخ��� « ال��شح في الان��ا�ات �أنها 

و����ن  ،ال��اد�ة ق�رتهالان��اعات ���� أن ت��ن أف�ارا ع� ال��� ال��اس�ة لل��شح أو ع� ش����ه أو م

 .م� خلال ما ت��ه وسائل الات�ال ال��اه���ة -ال���� م� ه�ه الان��اعات في م�اص� رئاسة ال�ولة 

ال�ا�قة م�� ل��ة ال��لاد ور��ا ق�ل ذل�  ب�ل�نج أن ال��رة ال�ه��ة ت���ي على خ��ات الان�ان و��� 

� الاحاس�� وال��ر ت��ن غ�� ال�ائ� ال�ي رسائل م����ة ع� ��� و��لقى ؛والان�ان ج��� في ��� أمه

واض�ة في ال��ا�ة ث� ی��أ الان�ان �ع�ها ی�رك وج�ده ��يء وس� عال� الأش�اء، و���ن ه�ا ب�ا�ة ال���ر ال�� 

م�ج�د أو ح�ى  یازداد ه�ا ال���ر ل���ل في ال�ها�ة �ل ش �الإن�انما تق�م الع��  فإذا �الإدراك���� وصفه 

... ث� ی�رك ب��ه �ع�ها ال���قة وال�ارع.. ول ما ی�رك أح�ان أمه و ف�اشه ان ال�فل م�لا ی�رك أ. م���ل 

 2 .وأخ��ا ال��ن �له.. ث� ال�ن�ا �أس�ها .. فال��ی�ة، فال�لا�ة، وأخ��ا ال��� �له 
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والأم� الهام في ه�ا ال���ر ه� أن �ل ج�ء �ع�ل في  ،���ر وه� ی��� ت��را م���ا للعال� فالإن�ان

ف��� ن����ع أن ن��د أوضاع�ا ���ا ی�عل� �ال�مان وال��ان وفى . ب�اء عاما له مع�ى  ن�اق ال�ل ل��ل�

ف��ر�ات�ا ع� أنف��ا  ،علاقات�ا �الآخ��� ح���ا ن��� أج�اء ال���ر ال���لفة تل� �ال���ر الأصلى ال�� ��ناه

�ل ت���ة ج�ی�ة ت�� م�انها ف ،وع� الآخ��� وع� العال� م��لة ���� أن ت���ة ال��اة �لها تل��� ع�� �ل ف�د

و�ل رسالة ج�ی�ة أ��ا ت��ل م�انها ال���� لها ���� ت�ع� ال����ة  ،في ال���ر ال�� ن��نه ع� العال�

و�����ع ذل� أن أ� ت���ة ج�ی�ة ی�� اس���الها وتف���ها ����قة م� أر�ع ، ��ناهوت��� ال���ر الاساسي ال�� 

 :��ق 

  .ال��ج�د معل�مات ج�ی�ةلى ال���ر ال�الي إن ت��� أما إ )1

  .��فة على ه�ا ال���ر�أو ت��ث م�اجعات  )2

  .أو ت�ع� ال���ر ال�الي )3

 .ی��ج ع�ها أعادة ب�اء �امل لل���رأو  )4

و���� ب�ل�نج أن ال����ة ال�ي ی���ف بها الان�ان تع��� على ال��رة ال�ه��ة، وأن أ� تغ��� ���� 

�ل� ی�� ب�ل�نج أن ���عة ه�ه ال��رة، و����ة ت���لها، ول. ال��رة �����ع �ال��ورة تغ���ا في ال�ل�ك 

وال�غ��� ال�� ���أ عل�ها �ع��� م� الأم�ر الهامة ال�ي ��� أن یه�� بها ه�لاء ال�ی� مه��ه� ال�أث�� فى ال�أ� 

  .العام أو ��اس ات�اهات ال��اه��

وال���قة أنها ) اع ال���حالان��(و��� جف���� أن مفه�م ال��رة ال�ه��ة في العلاقات العامة �ع�ى 

��ا ���ن الان��اع  لأنه ،الان��اع ال�� ت��ن ع�� الأف�اد �غ� ال��� ع� ��نه ص���ا أو غ�� ص��ح

 ؛ص���ا اذا ��ن�ه معل�مات صادقة ود��قة ���� أن ���ن غ�� ص��ح اذا ��ن�ه معل�مات م�للة أو مع�ضة

��ة، ���� ال�ها �ع�ا آخ� في رؤ�ة ال�اقع وع�م ت���� ك�ا أن تأث�� الع�ا�ف في ت��ی� معال� ال��رة ال�ه

ت��ه ه�ه ال�عل�مات وت�رك على ن�� لا ی�ف� مع  ، و�ن�اال��رة ب�اء على ال�عل�مات ال�ي ی�لقاها الأف�اد

ولعل جف���� �ق��  إدراكه،والات�اهات ذات ال�لة ��ا ی��  للأف�ادال���قة ب�أث�� الاس�ع�ادات ال�ا�قة 

ال���ح ذل� الان��اع ال�� ی��غى أن ت��ص على ت���قه العلاقات العامة في م�ارساتها ال�ي ��� �الان��اع 

  1 .أن ت���� إلى ال�عل�مات ال�ادقة
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 :خ�ائ� ال��رة ال�ه��ة .3

ت���� ال��رة ال�ه��ة �����عة م� ال��ائ� ال�ي ت�علها ذات تأث�� ���� على س�عة ال��س�ة 

 :ه�ه ال��ائ� وعلاق�ها �ال��ه�ر، وم� أب�ز

 ارب ت��لف ال��رة ال�ه��ة م� ف�د لآخ�، وت�أث� �ال�عل�مات ال�ي ی�لقاها ال��� وال: ذات�ة وم�غ��ة��

 .��ا أنها ل��� ثاب�ة، بل ت�غ�� ���ور ال�ق� ب�اءً على سل�ك ال��س�ة وأدائها ؛ال�ي ��� بها

 م� خلال ال��ارب ال����ة، وسائل لا ت���ل ال��رة ال�ه��ة ف�أة، بل ت��اك� ع�� ال�م�  :ت�اك��ة

 .الإعلام، الإعلانات، وتفاعل ال��س�ة مع ج�ه�رها

 ق� لا تع�� ال��رة ال�ه��ة ال�اقع ال���قي لل��س�ة، ح�� إنها تع���  :م���ة على الإدراك والان��اعات

 .على ال���قة ال�ي ی�رك بها الأف�اد ال��س�ة ول�� �ال��ورة على ح��ق�ها الفعل�ة

 لل��س�ات ت���� ص�رتها ال�ه��ة أو تغ���ها م� خلال اس��ات���ات ات�ال�ة  :لل�أث�� وال�ع�یل قابلة ����

  .فعالة، م�ل تع��� ال�فا��ة، تق��� خ�مات عال�ة ال��دة، وال�فاعل الإ��ابي مع ال��ه�ر

 :ال��رة ال�ه��ة ه��ةأ .4

�س�ات علاقاتها مع ب���ها ال�ارج�ة، فهي تع� ال��رة ال�ه��ة م� الع�اص� ال��ه��ة ال�ي ت��ي عل�ها ال�

ت��ل الان��اع العام ال�� ���� �ه ال��ه�ر على ال��س�ة وغال�ا ما ت�ث� ه�ه ال��رة في م��لف الق�ارات 

وت��� أه��ة . ال��ت��ة �ال�عامل معها م�ل ق�ار ال��اء، أو الاس���ار أو ح�ى الان��ا� في ش�اكات ���لة الأم�

ي ��نها تع�� م�� ت�اف� أق�ال ال��س�ة مع أفعالها، وه� ما ی�ع�� م�اش�ة على م��اق��ها ال��رة ال�ه��ة ف

  .في ال��ق 

ك�ا تلع� ال��رة ال�ه��ة دورًا مه�ا في إدارة العلاقات العامة لل��س�ة، فهي ت�ث� في فعال�ة ال��لات 

فإن ال��س�ة س���اج إلى وق�  فإذا �ان� ال��رة سل��ة أو م��شة، ؛الات�ال�ة وم�� ت�اوب ال��ه�ر معها

���ل وجه� ���� ل����ح الان��اعات، أما إذا �ان� إ��اب�ة وراس�ة فإنها ت�هل ع�ل�ات الإق�اع وال��اصل، 

  1.وت�ع� ال��س�ة في م�اجهة ال�ائعات أو الأزمات الإعلام�ة

  

                                                           
  .143، ص 2015ال����ة وال�����، دار ال�ه�اء، ال��اض، : ع��ان سل��ان، إدارة العلاقات العامةآل 1
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على ال��س�ات  ل���... على أن ال��رة ال�ه��ة أص��� ال��م م� أه�  "سل��ان آل ع��ان"و���� 

ال��اف�  م�قع ال��س�ة في ال��ق، و��اء ثقة م��ادلة ج�ه�ر، خ��صًا في �ل -ح�� تع��� أداة اس��اتي 

  1.ال��ی� وس�عة ت�ف� ال�عل�مات في الع�� ال�ق�ي

 :أن�اع ال��رة ال�ه��ة .5

 :���� ت���� ال��رة ال�ه��ة إلى ع�ة أن�اع وفقًا ل���قة ت��لها وتأث��ها على ال��ه�ر

 :(Desired Image) ال��رة ال��غ��ة .1.5

 :تع��فها وأه���ها. أ

ل ال��رة ال��غ��ة هي تل� ال��رة ال�ي ت�عى ال��س�ة إلى ت�س��ها في أذهان ج�ه�رها م� خلا

ته�ف ه�ه ال��رة إلى تق��� ال��س�ة �أف�ل ش�ل م��� ل�ع��� م�ان�ها في  ؛اس��ات���ات الات�ال وال�����

 2.ولاء ال��ه�ر، وت�ق�� أه�افها الاس��ات���ةال��ق، و��اء 

 ك�� ی�� ت���ل ال��رة ال��غ��ة؟. ب

 :تع��� ال��س�ات على الع�ی� م� الأدوات وال�ق��ات ل����� ال��رة ال��غ��ة، وم�ها

 اس��ات���ات العلامة ال��ار�ة (Branding)  : ،ب�اء ه��ة م�س��ة ق��ة ت��ل ال�عار، الأل�ان، ال�سالة

 .�وال��

 اس���ام ال��لات الإعلان�ة ال��ث�ة ل�ع��� رؤ�ة ال��س�ة ورسال�ها: ال����� والإعلانات. 

 م� خلال م�اقع ال��اصل الاج��اعي، والعلاقات العامة، وال��ت��ات: ال��اصل الفعّال مع ال��ه�ر. 

 ةل��ان ت���ة إ��اب�ة تع�ز ال��رة ال�ه��ة ال��غ�� :تت�ق�� ال���� في تق��� ال��ما. 

  

  

                                                           
  .143آل ع��ان سل��ان، م�جع ساب�، ص 1

 .2019جامعة أك�ف�رد ن��ذجًا، دار ال��� ال�امعي، : الاس��ات���ات الات�ال�ة في ال��س�ات الأكاد���ة ال�ل��، فا��ة،2
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 :الف�ق ب�� ال��رة ال��غ��ة وال�����ة. ج

رغ� سعي ال��س�ة إلى ت���� ص�رة إ��اب�ة، فق� ت��لف ال��رة ال��غ��ة ع� ال��رة الفعل�ة ال�ي 

���لها ال��ه�ر ع�ها، م�ا ی��ل� ت�ل�لاً م���ً�ا للف��ة ب��ه�ا والع�ل على ت���� ال��ان� ال�ي ق� ت�ث� سلً�ا 

  .معلى الان��اع العا

 :(Real Image)  ال��رة ال�����ة. 2.5

 :تع��فها وأه���ها. أ

ال��رة ال�����ة هي ال���ر الفعلي ال�� ���له ال��ه�ر ع� ال��س�ة، وه� ناتج ع� ال����ة ال��اش�ة، 

 تع��� ه�ه ال��رة الأك�� م��ا��ة لأنها ؛ها مع الأزمات وال��اقف ال���لفةال�فاعل مع خ�ماتها، و���قة تعامل

 1.ت���� إلى ت�ارب واق��ة ب�لاً م� ال�سائل ال������ة فق�

 :الع�امل ال��ث�ة في ت���ل ال��رة ال�����ة. ب

كل�ا �ان� ال����ات أو ال��مات تل�ي اح��اجات الع�لاء، انع�� ذل�  :ج�دة ال��مات أو ال����ات .1

 .إ��ابً�ا على ال��رة ال�����ة لل��س�ة

ال��س�ة ل��او� الع�لاء واس�ف�اراته� تلع� دورًا ���ً�ا في ت���ل ص�رتها  اس��ا�ة: ال�فاعل مع الع�لاء .2

 .ال�����ة

ما یُ��� ع� ال��س�ة في وسائل الإعلام ووسائل ال��اصل الاج��اعي ی�ث� ���ل : ال�غ��ة الإعلام�ة .3

 .م�اش� على ن��ة ال��ه�ر لها

��ارسات العادلة في ال�عامل مع ال���ف�� م�� ال��ام ال��س�ة �الأخلا��ات ال�ه��ة وال: س�عة ال��س�ة .4

 .والع�لاء

 ك���ة ت���� ال��رة ال�����ة؟. ج

 تع��� رضا الع�لاء م� خلال ت�ف�� خ�مة م����ة. 

 م�ا��ة وت�ل�ل ردود الفعل والع�ل على ت���� الأداء. 

                                                           
 .2021الاس��ات��ي في ال��س�ات ال�عل���ة، دار العل�م لل���، الات�ال  ،علي ح���1
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 ت��ي اس��ات���ات اس��اع ن��ة لفه� اح��اجات ال��ه�ر وت�قعاته.  

 :(Negative Image)  ال��رة ال�ل��ة. 3.5

 م�ى ت���ل ال��رة ال�ل��ة؟. أ

ت���ن ال��رة ال�ل��ة ع��ما ت�اجه ال��س�ة أزمات، أو ت��ن ه�اك أخ�اء م���رة في تق��� ال��مات، أو 

وت�د� ال��رة ال�ل��ة إلى فق�ان ثقة الع�لاء وت�اجع  ؛ت إعلام�ة م�ادة ت�ث� على س�ع�ها���� ح�لا

 1.ولائه�

 :ال�ي ت�د� إلى ت��ل ال��رة ال�ل��ةالع�امل . ب

 تق��� خ�مات أو م���ات دون ال����� ال��ل�ب. 

 ع�م ال�فا��ة في ال�عامل مع الع�لاء أو ال��ه�ر. 

 ال�أخ�� في حل ال���لات أو الأزمات ال�ي ت�اجه ال��س�ة. 

 ةالان��اع ال�ل�ي ال�اتج ع� س�ء معاملة ال���ف�� أو ق�ا�ا قان�ن�ة ت�اجهها ال��س�. 

 ك�� ���� ت���� ال��رة ال�ل��ة؟. ج

 .��� أن ت��ن ال��س�ة شفافة في ال�عامل مع أ� خلل في أدائها :الاع��اف �ال���لات والع�ل على حلها .1

م� خلال الاس��اع إلى ان�قادات الع�لاء والع�ل على  :إعادة ب�اء ال�قة ع�� ال�فاعل الفعّال مع ال��ه�ر .2

 .ت���� ج�دة ال��مات

ل�قل ال��رة ال�����ة لل��س�ة وال��ل� م� الآثار ال�ل��ة لل�عل�مات : �لات إعلام�ة ت�ض���ةإ�لاق ح .3

 .ال�غل��ة

ع�� ت���� م���ات ال��� و�ب�از الق�� الإ��اب�ة ع� :الاس�فادة م� ال����� ال�ق�ي ل����� ال��عة .4

 .ال��س�ة
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 :أه��ة الات�ال ال��س�ي في ت���� ال��رة ال�ه��ة .6

، ال ال��س�ي دورًا اس��ات���ا �الغ الأه��ة في ب�اء ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة وال�فا� عل�هایلع� الات�

�اع��اره ال�س�لة ال�ئ���ة ال�ي م� خلالها ت�قل رؤ�ة ال��س�ة ورسال�ها و���ها إلى ج�ه�رها ال�ارجي وال�اخلي 

ة م� خ�مات أو م���ات بل على فال��رة ال�ه��ة لا ت��ى فق� على أساس ما تق�مه ال��س�. على ح� س�اء

وعل�ه فإن ؛ ال���قة ال�ي تع�ض بها ه�ه ال��مات والأسل�ب الات�الي ال�� ت���اه في ال��اصل مع م���ها

الات�ال ال��س�ي ال���� القائ� على ال�فا��ة الات�اق وال���ا��ة �ع�ز م� م��ا��ة ال��س�ة و���ن ان��اعًا 

  .إ��اب�ا م����ا ع�ها ل�� ال��ه�ر

ك�ا أن ن�اح ال��س�ة في ب�اء ص�رة ذه��ة إ��اب�ة ی��قف إلى ح� ���� على ق�رتها على ت���� أدوات 

والات�ال ال�ق�ي والإعلام ال��س�ي في إدارة ال����� ، الات�ال ال��س�ي ال���لفة م�ل العلاقات العامة

 1.ن�هاالات�الي ���ل اس��اقي ی�اك� ت�لعات ال��ه�ر و�ع�� ه��ة ال��س�ة وم�ا

الع�ل�ة الات�ال�ة ال�ي تق�م بها ال��س�ة ��فة م���ة وم��� لها، ع�� "الات�ال ال�س�ي ال�ارجي ه� 

ق��ات رس��ة ومع���ة م� ��ف الإدارة، ته�ف إلى نقل ال�عل�مات وتق��� ص�رة واض�ة واح��ا��ة ع� 

و�����م ه�ا . ئل الإعلام وال�أ� العامال��س�ة ن�� م���ها ال�ارجي، ��ا ���ل ال��ائ� ال��ردی� ال���اء، وسا

ال��ع م� الات�ال ل��ق�� أه�اف م�ع�دة، أب�زها تع��� ال��عة ال��س��ة ب�اء ص�رة ذه��ة إ��اب�ة إدارة 

العلاقات العامة، وال�د على الأزمات أو ال�ائعات مع الال��ام �الق�ان�� وال����عات وال�عای�� الأخلا��ة ل��ان 

  2."ال���ا��ة وال�قة

م��ل الأن��ة الات�ال�ة ال�ي ت��ر ع� ال��س�ة م� خلال ق��ات " :الات�ال ال�س�ي ال�ارجي ه�

، و�ه�ف ه�ا الات�ال إلى إن�اء )ك��ی��ة الات�ال أو العلاقات العامة(رس��ة م���لة في الإدارات ال����ة 

ء، ج�ه�ر عام ووسائل الإعلام، وت���� علاقات فعالة مع الأ��اف ال�ارج�ة م� ز�ائ� ه��ات ت�����ة ش��ا

وذل� م� خلال م���� دق�� م�روس وم��اس� مع ه��ة ال��س�ة ��ا ��ه� في ت���ل ان��اعات إ��اب�ة، دع� 

 3."ال��عة ال��س��ة، و��� ثقة ال���� ال�ارجي في إ�ار م� ال�فا��ة والال��ام �الق�ان��

                                                           
  .227- 226، ص 2010، دار الف�� الع��ي، القاه�ة 4الأس� وال��اد�، � -ج�هان رش�ي، العلاقات العامة 1

  .138ص  ال��جع ال�اب�، امي خل�فة،س2

  .101ص ال��جع ال�اب�، أح�� ز��ان، 3
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  :العلاقة ب�� الات�ال ال��س�ي وال��رة ال�ه��ة .7

الات�ال ال��س�ي م� الأدوات الأساس�ة ال�ي تع��� عل�ها ال��س�ات ال��ی�ة في ب�اء و�دارة �ع� 

فالات�ال لا �ق��� على نقل ال�عل�مات ف���، بل ��ه� في ت���ل  ،ص�رتها ال�ه��ة ل�� ال��ه�ر

�ه م� ��� الان��اعات وت�س�خ ال��ر ال�ه��ة ح�ل ال��س�ة، م� خلال ما ت��ه م� رسائل رس��ة، وما تع�

  .وه��ة وم��ا��ة

وت��� ق�ة العلاقة في أن ال��رة ال�ه��ة ت���ن م� خلال ما ی�لقاه ال��ه�ر م� رسائل ات�ال�ة، س�اء 

ع�� ال�سائل ال�قل���ة أو ال�ق��ة، وه� ما ��عل الات�ال ال��س�ي أح� الع�امل الفاعلة في ت�ج�ه ال�أ� العام 

  .ال��س�ة وت���� ن��ة إ��اب�ة أو سل��ة ت�اه

ف�ل�ا �ان الات�ال ال��س�ي فعالاً م���ا على ال�فا��ة وال�فاعل وال���ا��ة، �ل�ا ساه� في ب�اء ص�رة 

ذه��ة ق��ة وم��نة ل�� ال��ه�ر والع�� ص��ح، إذ أن ضعف الات�ال أو ت����ه ی�د� إلى س�ء الفه� أو 

  1.ب�اء ص�رة سل��ة ق� ��ع� ت����ها لاحقا

 :ل��س��ة مع ال��قعات ال��اه���ةت�اس� اله��ة ا - 1

تلع� اله��ة ال��س��ة دورا م��ر�ا في ت���ل ال��رة ال�ه��ة، إذ تع��� على م�� ان��ام ال�سائل 

ف�ل�ا �ان ه�اك ت�اب� ب�� . الات�ال�ة ال�عارات ال��� ال��س��ة وال�ل�ك ال�����ي مع ما ی��قعه ال��ه�ر

أما إذا . ل�ي ی�ر�ها ال��ه�ر، ساع� ذل� على ت�س�خ ص�رة ذه��ة إ��اب�ةاله��ة ال�ي تعل�ها ال��س�ة وال��رة ا

�ه� ت�اق� ب�� ما ت��ح �ه ال��س�ة وما �لاح�ه ال��ه�ر، فإن ذل� ی�د� إلى ت��ل ص�رة سل��ة أو 

  2.م��شة، م�ا ��عف ال�قة و�قلل م� م��ا��ة ال��س�ة

 :سل�ك ال���ف�� �اع��اره� م�آة ل ل��س�ة - 2

العامل�� داخل ال��س�ة م� أب�ز ال��ث�ات على ال��رة ال�ه��ة خاصة ع�� تفاعله� ال��اش� �ع� سل�ك 

. مع ال��ه�ر ف���قة ال��ی� لغة ال��� الأسل�ب، وم�� الاس��ا�ة تلع� دورًا ���ً�ا في ت���� الان��اع الأولي

                                                           
ع�� ال�ح�� ع�اس، الات�ال ال��س�ي م�خل اس��ات��ي في إدارة ال��عة وال��رة ال�ه��ة، دار ال�ام� لل��� وال��ز�ع الأردن، 1

  .92- 91 ، ص2016

  .59 ، ص2020ي، ال��ائ�، س���ة ب� ���ى، اله��ة ال��س��ة وال��رة ال�ه��ة، دار ال�ع2
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ه�ي ��ه� في ت���ه ص�رتها إذ ی��� إلى ال���ف�� �ام��اد لل��س�ة نف�ها، و�ال�الي فإن أ� سل�ك غ�� م

  1.ل�� ال��عامل�� والع�� ص��ح

 :ال��عة ال��س��ة ال���اك�ة - 3

تع� ال��عة ���ا�ة ال���ة ال����ة لل��رة ال�ه��ة، إذ ت���ل ع�� ال�م� م� خلال ت�اك� ال��ارب 

إن م�س�ة ذات وال�فاعلات س�اء الإ��اب�ة أو ال�ل��ة وت�ث� ال��عة ���ل م�اش� في ن��ة ال��ه�ر، ح�� 

تار�خ م� الال��ام وال��دة ت��ى ���رة ذه��ة أق�� وأف�ل مقارنة ���س�ات م��ب��ة في الأداء أو م��ر�ة في 

 2.م�ارسات م���ك ف�ها

 :أسل�ب ال��س�ة في ال�عامل مع الأزمات - 4

ت�ادر  ���قة إدارة ال��س�ة للأزمات تلع� دورًا ح�اسا في ت���� ال��رة ال�ه��ة ال��س�ات ال�ي

�ال�فا��ة وتق�م ت�ض��ات د��قة، وت�ه� م��ول�ة أث�اء الأزمات ت��� اح��ام وثقة ال��ه�ر في ال�قابل، فإن 

الغ��ض أو الإن�ار أو ال��ء في الاس��ا�ة ی�د� إلى تأكل ال�قة وت��ل ص�رة ذه��ة سل��ة ��ع� تغ���ها 

 3.لاحقا

 :م�� ال��ام ال��س�ة ب�ع�دها الات�ال�ة - 5

ا ت�ل� ال��س�ة وع�دًا ع�� ح�لاتها الات�ال�ة ������ ال��مات أو اح��ام ال��اع�� أو ض�ان ع��م

ال��دة فإن ال��ه�ر ی���� ت�ق� ه�ه ال�ع�د في ال�اقع ع�م ال�فاء بها ی�د� إلى فق�ان ال���ا��ة، و�ال�الي 

  4.ن��اع الإ��ابيأما ال�فاء �ال�ع�د، ��ع�ز ثقة ال��ه�ر و��سخ الا. ب�اء ص�رة ذه��ة سل��ة

  

  

  

                                                           
  .73، ص 2018علي ال�الح، الات�ال ال��س�اتي ودوره في ت���� ال��مة الع��م�ة، دار ال��اب ال��ی� القاه�ة، 1

  .101 ، ص2019ی�سف ب�ناب، الات�ال والعلاقات العامة، دار الإب�اع، ال��ائ�، 2

  88 ، ص2017، دار الف��، م��� ���ى، اس��ات���ات الات�ال ال��س�ي في إدارة الأزمات3

  .112، ص 2015ال����ة، ع�ان،  محمد خل�فة، العلاقات العامة ال��ی�ة،  دار4
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 :دور الات�ال ال��س�ي في ت���ل ال��رة ال�ه��ة .8

ت�أث� ال��رة ال�ه��ة لأ� م�س�ة ���� فاعل�ة الات�ال ال��س�ي في ت�ص�ل ال�عل�مات وال�سائل ���ل 

� وم ،ف�ل رسالة ت��ر ع� ال��س�ة ت�ث� إما إ��اً�ا أو سلً�ا في ����ة إدراك ال��ه�ر لها ؛اح��افي وم�ث�ق 

 1:خلال الات�ال الاس��ات��ي الفعّال، ���� لل��س�ة

 ع��ما تع��� ال��س�ة على ت�اصل واضح وصادق، فإن ذل� �ع�ز ثقة  :ةتع��� ال�فا��ة وال���ا��

 .ال��ه�ر بها

 الات�ال ال��س�ي ��اع� في تع��� ال��ه�ر ب�ؤ�ة ال��س�ة ورسال�ها  :خل� ه��ة م�س��ة ق��ة

 .ب�اء ص�رة ذه��ة م��اس�ةوأه�افها، م�ا ��ه� في 

 م� خلال ال����� ال��� ل��لات الات�ال، ���� لل��س�ة ت���� إدراك ال��ه�ر لها  :تإدارة الان��اعا

 .وال�عامل مع أ� ص�رة سل��ة ق� ت���ل ع�ها

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
، ص 2022، 12الع�د  ،م�لة العل�م الإدار�ة دراسة ت�ل�ل�ة،: ال���ي فه�، دور الات�ال ال��س�ي في ت���� ال��رة ال�ه��ة1

45-67.  
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 الع�امل ال��ث�ة في ت���ل ال��رة ال�ه��ة: ال���� ال�ا�ع

إلا أن ه�ه  ،ي ت��ی� م�انة ال��س�ة وتأث��ها في ال��ق وال����عتلع� ال��رة ال�ه��ة دورًا ح��ً�ا ف

ال��رة لا ت���ل م� ف�اغ، بل ت�أث� �ع�د م� الع�امل ال�ي ت�ه� في ب�ائها وتع���ها، أو في �ع� ال�الات، 

وت��اوح ه�ه الع�امل ب�� ما ه� داخلي م�ت�� �ال��س�ة نف�ها، وما ه� خارجي ی��ل �ال����ع . ت���هها

ل�ا، فإن فه� ه�ه الع�امل ���� أن ��اع� ال��س�ات في ت���� اس��ات���ات فعالة . سائل الإعلام وغ��هاوو 

 .لإدارة ص�رتها ال�ه��ة ���ل إ��ابي

 :الع�امل ال�اخل�ة ال��ث�ة في ت���ل ال��رة ال�ه��ة .1

رتها، س�اساتها، أو ت��ل الع�امل ال�اخل�ة ج��ع ال��ان� ال��ت��ة �ال��س�ة نف�ها، س�اء م� ح�� إدا

 1:���قة تعاملها مع ج�ه�رها، وم� أب�ز ه�ه الع�امل

 :ج�دة ال����ات وال��مات. أ

  ،تُع��� ج�دة ال����ات وال��مات ال�ي تق�مها ال��س�ة م� أه� الع�امل ال�ي ت�ث� على ال��رة ال�ه��ة

 .ة لل��س�ةح�� أن رضا الع�لاء ع� ال����ات وال��مات ی�د� إلى تع��� ص�رة إ��اب�

  على الع��، فإن وج�د م��لات في ال��دة، م�ل الأع�ال ال����رة أو س�ء ال��مة، ���� أن ��ل�

 .ان��اعًا سل�ً�ا ل�� ال��ه�ر

 :ثقافة ال��س�ة و���ها. ب

  ت��ل ثقافة ال��س�ة وال��� ال�ي ت�م� بها ر���ة أساس�ة في ت���ل ص�رتها ال�ه��ة، ح�� ت�ث� ���قة

 .�ة مع م��ف�ها وع�لائها على ����ة إدراك ال��ه�ر لهاتعامل ال��س

  ال��س�ات ال�ي تع��� م�اد� م�ل ال�فا��ة، ال���ول�ة الاج��ا��ة، وال�ه��ة ت���� ص�رة إ��اب�ة أك�� م�

 .ال��س�ات ال�ي تف�ق� إلى ه�ه ال���

  

 

                                                           
  .2018دراسة حالة ع� ال���ات ال�ال�ة، ال��لة الع���ة للإعلام، : ل ال��س�يإدارة الأزمات في الات�ا ،ع�� الله م��فى1
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 :سل�ك ال���ف�� وتعامله� مع ال��ه�ر. ج

 فإن سل��ه� و���قة تعامله� مع الع�لاء ی�ع�� ���ل م�اش� على  �ع� ال���ف�ن سف�اء لل��س�ة، ل�ا

 .ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة

  كل�ا �ان تعامل ال���ف�� مه�ً�ا ول��فًا، زاد اح��ام ال��ه�ر لل��س�ة، ب���ا ق� ی�د� س�ء ال�عاملة إلى

 .خل� ص�رة سل��ة ع�ها

 :اس��ات���ات الات�ال ال��س�ي. د

  ل ���� على ال���قة ال�ي ت�ی� بها ال��س�ة ات�الها مع ج�ه�رها، س�اء م� تع��� ال��رة ال�ه��ة���

 .خلال الإعلانات، العلاقات العامة، أو وسائل ال��اصل الاج��اعي

  إذا �ان� رسائل ال��س�ة واض�ة وم��اسقة وم�جهة ���ل اح��افي، فإن ذل� ��ه� في تع��� ص�رتها

 .الإ��اب�ة

 :في ت���ل ال��رة ال�ه��ة الع�امل ال�ارج�ة ال��ث�ة .2

إلى جان� الع�امل ال�اخل�ة، ه�اك الع�ی� م� الع�امل ال�ارج�ة ال�ي ت�ث� على ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة، 

 1:وم� ب��ها

 :وسائل الإعلام. أ

  تلع� وسائل الإعلام ال�قل���ة وال��ی�ة دورًا أساسً�ا في ت���ل ال��رة ال�ه��ة، ح�� ���� لل�غ��ة

 .الإ��اب�ة أن تع�ز م�انة ال��س�ة، ب���ا ق� ت�د� ال�غ��ة ال�ل��ة إلى ت�اجع ص�رتها الإعلام�ة

  ت�ث� الأخ�ار، ال�قالات، وال�قار�� ال����ة على إدراك ال��ه�ر لل��س�ة، ول�ل� ت�عى الع�ی� م�

 .ال��س�ات إلى ب�اء علاقات ج��ة مع وسائل الإعلام ل��ان تغ��ة إ��اب�ة

 :الاج��اعي وسائل ال��اصل. ب

  أص��� وسائل ال��اصل الاج��اعي م� أب�ز الع�امل ال��ث�ة في ت���ل ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات، ح��

 .���� لل��ه�ر م�ار�ة آرائه وت����ه مع ال��س�ة على ن�اق واسع

                                                           
  .2019إدارة الات�ال ال��س�ي في ال����ات ال����، دار الف�� الع��ي،  ،م���د سع��1



الات�ال ال��س�ي وال��رة ال�ه��ة                                               :الف�ل ال�اني

 

 
58 

 ق� ت�د� ال��اجعات الإ��اب�ة وال�فاعل ال��� لل��س�ة مع م�ا�ع�ها إلى ت���� ص�رتها، ب���ا ق� ت� ���

 .ال��او� أو ال�عل�قات ال�ل��ة في إل�اق ال��ر ���ع�ها

 :ت���ة الع�لاء وآراؤه�. ج

  ل رضا الع�لاء ع� خ�مات وم���ات ال��س�ة عاملاً رئ��ً�ا في ب�اء ص�رتها ال�ه��ة، ح�� ت�ث����

 .ال��ارب ال����ة على ����ة تق��� الأف�اد لل��س�ة

 ت وآراء الع�لاء الآخ��� ع�� ات�اذ ق�ارات ال��اء أو ال�عامل مع �ع��� الع�ی� م� الأش�اص على تق���ا

 .ال��س�ات

 :ال��اف�ة في ال��ق . د

  ت�ث� ال��اف�ة على ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة، ح�� ت�عى ال���ات إلى ت���� نف�ها ع� م�اف��ها م�

اش�ة مع العلامات خلال ج�دة ال��مات، الاب��ار، أو ح�ى م� خلال ح�لات ال����� وال�قارنة ال��

 .الأخ�� 

  ق� ت�ث� الإشاعات أو ال��لات ال��ادة م� ق�ل ال��اف��� على ص�رة ال��س�ة، م�ا ����ج�

 .اس��ات���ات ات�ال ق��ة ل��ا�ة س�ع�ها

 :الق�ان�� وال����عات. هـ

 د� إلى فق�ان ثقة تل��م ال��س�ات �الل�ائح والق�ان�� ال��ل�ة وال�ول�ة، وأ� ان�هاك له�ه الق�ان�� ���� أن ی�

 .ال��ه�ر وخل� ص�رة سل��ة

ق� ت�ه� الام��ال لل�عای�� الأخلا��ة والقان�ن�ة في تع��� ص�رة ال��س�ة ���س�ة م�ث�قة وم��ولة 

  1.اج��ا�ً�ا

 :اس��ات���ات ت���� ال��رة ال�ه��ة .3

اس��ات���ات فعالة ل�����  ��ا أن ال��رة ال�ه��ة ت�أث� �الع�ی� م� الع�امل، ف�� ال��ور� أن ت��ع ال��س�ات

  :إدراك ال��ه�ر لها، وم� ب�� ه�ه الاس��ات���ات

                                                           
  .2019م�جع ساب�،  ،م���د سع��1
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 :ت���� ج�دة ال����ات وال��مات ل��ان رضا الع�لاء وتع��� ثق�ه� �ال��س�ة .1.3

 :أه��ة ج�دة ال����ات وال��مات في ت���� ال��رة ال�ه��ة. أ

ف�ل�ا �ان�  ؛ت��د ان��اع الع�لاء ع� ال��س�ةتُع��� ج�دة ال����ات وال��مات ال����ة الأساس�ة ال�ي 

ال����ات أو ال��مات تل�ي ت�قعات الع�لاء وت�ف�ق عل�ها، زادت ثق�ه� �ال��س�ة، م�ا �ع�ز م� س�ع�ها 

 1.الإ��اب�ة

 ك���ة ت���� ال��دة؟. ب

خ�مات ذات ج�دة الال��ام �ال�عای�� ال��ل�ة وال�ول�ة ل��ان تق��� م���ات أو  :ض�ان معای�� عال�ة لل��دة .1

 .عال�ة

دراسة ملاح�ات الع�لاء ح�ل ال����ات وال��مات و�ج�اء ال�����ات ب�اءً : ت�ل�ل آراء الع�لاء وتق���اته� .2

 .على اق��احاته�

اس���ام ال����ل�ج�ا ال��ی�ة والاب��ار في ت���� ج�دة : ت���� ع�ل�ات الإن�اج وال����� ال����� .3

 .ال����ات وال��مات

ض�ان �فاءة ال���ف�� في تق��� أف�ل خ�مة للع�لاء م� خلال ب�امج ت�ر���ة : ����� لل���ف��ال��ر�� ال .4

 .م�ق�مة

حل أ� خلل أو ش�او� ت�عل� ���دة ال���ج أو ال��مة : الاس��ا�ة ال���عة لل���لات ال��علقة �ال��دة .5

 .���عة وشفا��ة

 :تأث�� ال��دة على ال��رة ال�ه��ة. ج

  لل��س�ةز�ادة ولاء الع�لاء. 

 ب�اء س�عة ق��ة في ال��ق، م�ا ی��� م� ت�اف��ة ال��س�ة. 

 تع��� م��ا��ة ال��س�ة وثقة الع�لاء بها. 

 :ت���� اس��ات���ات ات�ال م�س�ي فعالة ل��ان إرسال رسائل واض�ة و���اب�ة لل��ه�ر. 2.3

                                                           
  .2022م�لة ال�راسات الاس��ات���ة، دور الات�ال ال��س�ي في تع��� الاس��امة في ال��س�ات ال����،  ،ال���او� م���1
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 :أه��ة الات�ال ال��س�ي في ت���� ال��رة ال�ه��ة. أ

الع�لاء، (وال�ارجي ) ال���ف��(ل��� ال�� ی��� ال��س�ة ���ه�رها ال�اخلي الات�ال ال��س�ي ه� ا

تع��� ال��رة ال�ه��ة ���ل ���� على ����ة ت�اصل ال��س�ة مع ج�ه�رها و���ال ). ال���اء، وسائل الإعلام

 1.رسائلها

 :اس��ات���ات ت���� الات�ال ال��س�ي. ب

س�اء ع�� ال��انات ال����ة أو وسائل ال��اصل : ال�س��ةت��ي لغة واض�ة وشفافة في ج��ع الات�الات  .1

 .الاج��اعي أو الإعلانات

م�ل ال���� الإل���وني، وسائل ال��اصل : اس���ام م��ات م�ع�دة لل�ص�ل إلى ال��ه�ر ال���ه�ف .2

 .الاج��اعي، ال��اقع الإل���ون�ة، وال����قات ال�ق��ة

ی�هات، و�نف�ج�ا��� ت�اع� في ت�ض�ح رسالة ال��س�ة إن�اء مقالات، ف��: تق��� م���� ج�اب وهادف .3

 .وتق��ة علاق�ها مع ال��ه�ر

في حال ح�وث أزمة إعلام�ة، ��� أن ت��ن اس��ا�ة ال��س�ة س��عة : إدارة الأزمات الإعلام�ة ����ة .4

 .وفعالة ل���� ال�أث�� ال�ل�ي على س�ع�ها

�ف�ن سف�اء لل��س�ة، و�ل�ا �ان� ل�یه� ص�رة ح�� �ع��� ال��  :تع��� الات�ال ال�اخلي ب�� ال���ف�� .5

  .إ��اب�ة ع� م�س��ه�، انع�� ذل� على تعامله� مع الع�لاء

 :ال�أث�� الإ��ابي للات�ال الفعال على ال��رة ال�ه��ة. ج

 خل� علاقة ثقة ب�� ال��س�ة وال��ه�ر. 

 ت���� تفاعل ال��ه�ر مع ال��س�ة وز�ادة ت�اصله� الإ��ابي معها. 

 عة الإ��اب�ة وتقل�ل ان��ار ال�ائعات وال�عل�مات ال��للةتع��� ال��. 

 :الاس��ا�ة ال���عة ل��او� الع�لاء وحل ال���لات �فعال�ة لل�فا� على ص�رة إ��اب�ة. 3.3

 :أه��ة خ�مة الع�لاء في ت���ل ال��رة ال�ه��ة. أ

                                                           
  .2021ت���ات وحل�ل، دار العل� وال�ع�فة، : الات�ال ال��س�ي في الع�� ال�ق�ي ،العاب� فا��ة1
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فال�عامل ال���ع  ،ل��س�ةتع��� خ�مة الع�لاء م� أه� الع�امل ال�ي ت�ث� على ان��اع ال��ه�ر ع� ا

 1.والاح��افي مع ش�او� الع�لاء �ع�� م�� اه��ام ال��س�ة �ع�لائها ورغ��ها في تق��� أف�ل ت���ة له�

 :اس��ات���ات فعالة لإدارة ش�او� الع�لاء. ب

ت�ف�� ق��ات م�ع�دة لاس���ال ال��او� م�ل ال���� الإل���وني،  :إن�اء ن�ام فعال لاس���ال ال��او�  .1

 .ل�ردشة ال��اش�ة، وال��ال�ات الهات��ةا

ض�ان أن ���ن ف��� خ�مة الع�لاء م�هلاً ل�ل ال���لات  :ت�ر�� ال���ف�� على ال�عامل مع الع�لاء .2

 .�أسل�ب اح��افي وم�فه�

 .معال�ة ال��او� في أس�ع وق� م��� ل��ادة رضا الع�لاء :الاس��ا�ة ال���عة ل�ل ال���لات .3

في حال ن�� ش��� على وسائل ال��اصل  :ال�عامل مع ال��او� العامةإرسال ردود رس��ة ع��  .4

 .الاج��اعي، ��� تق��� اس��ا�ة اح��ا��ة ت�ه� اه��ام ال��س�ة �ال���لة

 .ل�عال�ة الأس�اب الأساس�ة وم�ع ت��ارها :ت�ل�ل ال��او� ال����رة و���اد حل�ل ج�ر�ة لها .5

 :�ه��ةتأث�� حل ال���لات �فعال�ة على ال��رة ال. ج

 ز�ادة رضا الع�لاء وثق�ه� �ال��س�ة. 

 تقل�ل تأث�� ال��او� ال�ل��ة على وسائل ال��اصل الاج��اعي. 

 ت���� س�عة ال��س�ة ��هة م�ث�قة ته�� �ع�لائها. 

الاس�فادة م� وسائل الإعلام ووسائل ال��اصل الاج��اعي ل��� أخ�ار إ��اب�ة وتع��� ال�فاعل مع . 4.3

 :2ال��ه�ر

 :وسائل الإعلام في ت���� ال��رة ال�ه��ةدور . أ

تلع� وسائل الإعلام دورًا رئ��ً�ا في ت���ل ال�أ� العام ح�ل ال��س�ة، ح�� ���� اس���امها ل��� 

 .أخ�ار إ��اب�ة ت�اه� في ب�اء ص�رة ق��ة لل��س�ة

                                                           
  .2020الاس��ات���ات الات�ال�ة في �ل الأزمات الاق��اد�ة، دار ال��� لل���، ، القاضي ی�سف1

  .2018ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات، دار ال�ازور� العل��ة، ب��وت، الات�ال ال��س�ي ودوره في تع���  أب� سل�� محمد،2
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 :اس��ات���ات فعالة لاس���ام الإعلام ووسائل ال��اصل الاج��اعي. ب

 .ل�ع��� ال�عي ��ه�د ال��س�ة وت���قاتها: ��ة ح�ل إن�ازات ال��س�ةإص�ار ب�انات ص� .1

م�ل ال�قالات، الف��ی�هات ال��ض���ة، وال�قار��  :إن�اء م���� رق�ي �ع�� ال��� وال�ؤ�ة ال��س��ة .2

 .ال����ة

�قة ال�د على ال�عل�قات والاس�ف�ارات ���  :ال�فاعل ال��اش� مع ال��ه�ر على م��ات ال��اصل الاج��اعي .3

 .اح��ا��ة

لإب�از ال�ان� الإ��ابي  :ت���� ح�لات إعلام�ة ت�ل� ال��ء على ال��احات وال��ادرات ال������ة .4

 .لل��س�ة

ل����ح ال�عل�مات ال�غل��ة أو  :م�ا��ة وسائل الإعلام ورص� أ� تغ��ة سل��ة وال�عامل معها ���عة .5

  .تق��� ت�ض��ات رس��ة

 :ل��اصل الاج��اعيف�ائ� الاس�فادة م� الإعلام وا. ج

 ت���� ال��عة ال�ق��ة وز�ادة ال�فاعل مع ال��ه�ر. 

 تع��� ال�قة وال�فا��ة ب�� ال��س�ة وع�لائها. 

 ت���ل ال��ه�ر إلى سف�اء لل��س�ة ع�� م�ار�ة ال����� الإ��ابي. 

 :تع��� ب�امج ال���ول�ة الاج��ا��ة ل��ادة الارت�ا� العا�في ب�� ال��ه�ر وال��س�ة. 5.3

 :دور ال���ول�ة الاج��ا��ة في ت���� ال��رة ال�ه��ة. أ

ت�اه� ب�امج ال���ول�ة الاج��ا��ة في ب�اء ص�رة إ��اب�ة ع� ال��س�ة وتع��� ارت�ا�ها �ال����ع، ح�� 

 1.�ف�ل ال��ه�ر ال�عامل مع ال��س�ات ال�ي ت�اه� في ت���� ال����ع وت�ق�� ال����ة ال����امة

 :ل�ع��� ال���ول�ة الاج��ا��ةاس��ات���ات فعالة . ب

م�ل ح�لات ال���ع، دع� الف�ات ال���اجة، وال��ار�ة في الق�ا�ا  :ت���� م�ادرات خ���ة وم�����ة .1

 .الاج��ا��ة ال�ه�ة

 .م�ل تقل�ل الان�عاثات ال����ن�ة، و�عادة ال��و��، واس���ام ال�اقة ال����دة: ال��اه�ة في ال��ار�ع ال����ة .2

 .م� خلال ت�ف�� م�ح دراس�ة، وتق��� ب�امج ت�ر���ة م�ان�ة لل��اب: ل��ر��دع� ال�عل�� وا .3

                                                           
  .2019ال����ات والف�ص لل��س�ات، جامعة محمد ال�ام�، : ال��اصل ع�� م��ات الإعلام الاج��اعي ،الغ��� س��ة1
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 .ل�ع� الق�ا�ا الاج��ا��ة وت�ق�� تأث�� إ��ابي :ال�عاون مع ال����ات غ�� ال����ة .4

ع�� ال�قار�� ال����ة وال����� : ال��اصل مع ال��ه�ر ح�ل جه�د ال��س�ة في ال���ول�ة الاج��ا��ة .5

 .ال�ق�ي

 :ال���ول�ة الاج��ا��ة على ال��رة ال�ه��ةتأث�� . ج

 ز�ادة ال�ق�ی� العام لل��س�ة م� ق�ل ال��ه�ر. 

 ب�اء علاقات ق��ة وم���امة مع الع�لاء وال����ع. 

 ت���� س�عة ال��س�ة وجعلها أك�� اس��امة وجاذب�ة.  
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وسائل الات�ال ال��ی�ة 

ودورها في ت���� ال��رة 
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وسائل الات�ال ال��ی�ة ودورها : ل�الف�ل ال�ا

 في ت���� ال��رة ال�ه��ة

 وسائل الات�ال ال��ی�ةتع���  :ال���� الأول 

 تأث�� وسائل الات�ال ال��ی�ة على : ال���� ال�اني

 الات�ال ال��س�ي

 اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة في  :ال���� ال�ال�

 ال��س�ة

 دور الات�ال ال�ق�ي في ت���� ال��رة  :ال���� ال�ا�ع

 ال�ه��ة
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 :ت�ه��

ت�ال، ح�� أص��� ال����ل�ج�ا ال�ق��ة ت��ل شه� العال� في العق�د الأخ��ة ت��رًا هائلاً في وسائل الا

فق� أد� ان��ار الإن��ن� ووسائل . ع��ً�ا أساسً�ا في م��لف ال��الات، لا س��ا في م�ال الات�ال ال��س�ي

ال��اصل الاج��اعي وال����قات ال�فاعل�ة إلى إح�اث ت��ل ج�ر� في ����ة ت�اصل ال��س�ات مع ج�ه�رها، 

 .ت���� ص�رتها ال�ه��ة وتع��� علاق�ها مع م��لف الف�ات ال���ه�فة م�ا ساه� ���ل ���� في

ی��اول ه�ا الف�ل دور وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت���� ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات، م� خلال 

اس���امها في ب��ة ال�ع��� به�ه ال�سائل و��ان تأث��ها على الات�ال ال��س�ي، �الإضافة إلى اس�ع�اض ����ة 

��ا س��� ال���ق إلى أه��ة الات�ال ال�ق�ي �أداة فعالة ل�ع��� ال�فاعل مع ال��ه�ر وت�ق��  ؛ال��س�يالع�ل 

 .م����ات أعلى م� ال�فا��ة وال���ا��ة

م� خلال ه�ا الف�ل، س��� ت�ل�� ال��ء على ����ة اس���ار ال��س�ات له�ه ال�سائل ال��ی�ة، والآل�ات 

 .ب�ة تع�ز م� ت�اف���ها واس��ام�ها في �ل ال���لات ال�ق��ة ال���ارعةال�ي ت�اع�ها في ب�اء ص�رة إ��ا
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  تع��� وسائل الات�ال ال��ی�ة: ال���� الأول

إذا �ان ال���� ع�� الع��ر ق� سهل ع�ل�ات ت�اصل ال��� ع�� �ه�ر ال���ل وال��ال ث� ال��ام ال�اجل 

ومع ؛ ة ق� جعل�ه أك�� وأك�� س�عة���ح أك�� س�عة، فإن ال�ائ� ث� ت��ر ال���� مع اخ��اع الق�ار وال��ارة ل

دخ�ل ال�اس� الآلى، ث� ال�� أص�ح ال���� الإل����وني ی�صل ال�سائل لأص�ابها في ��فة ع�� �أنه ج� 

 .سل��ان عل�ه ال�لام

�ة ال��اصل و�ذا �ان ال�ل�ف�ن ال�اب� ق� ر�� ال�اس وسهل ع�ل�ات ت�اصله�، فإنه ش�ل ق��ا في ت�ق�� ع�ل

أما  ؛ال��ف الآخ� م�ج�دا وم��ام�ا معهوالات�ال ���� لا ���� الإن�ان الات�ال تل�ف�ن�ا إلا إذا �ان 

ال����ل�ج�ا ال��ی�ة فق� ح�رت الإن�ان م� ال��ان وال�مان وجعل�ه �����ع الات�ال م� أ� م�ان وفى أ� وق� 

  GSM) ال�قال(ال�ل�ف�ن ال����ل ��اء م� خلال ت���ل�ج�ا الأق�ار ال��ا��ة، فق�م ل�ا 

و�ذا فإنه �ان ح���ا لأنه لا �����ع أن ���ع�� ما شاه�ه أو اس��ع إل�ه ل��ار�ه الآخ�ون في الاس���اع، 

ح�ى إذا جاءت ت���ل�ج�ا ال���لات ال��ت�ة والف��ی��ة ف�عل� �إم�ان أ� إن�ان أن ����ع لأ�ة مادة إذا��ة 

� ال�� أو أن ی��ام� في الاس��اع مع وق� ال�� لأن إم�ان�ة ال����ل جعل� في أ� وق� ��اء دون ارت�ا� ب�ق

  .إم�ان�ة الاس��اع في أ� وق� ولأ� ع�د م� ال��ات دون ت�لفة ت��� ودون أ� ع�اء ج��� أو ذه�ي

وه�ا فق� ن�� ه�ه ال�سائ� ق� أث�ت .. كان ال��ء سع��ا �الاس��اع إلى ال�ادی� أو م�اه�ة ال�ل�ف���نه�ا 

 ع��� م� فاعل�ة وتفاعل�ة وسائل الات�ال ال�قل���ة �ال�ادی� وال���فة وغ�� ذل�، و�ه�تو 

 :مفه�م وسائل الات�ال ال��ی�ة .1

 ال��صل إلى ال�يء ب���ة، وهي أخ� م� ال�صلة ل����ها مع�ى ال���ة، قال تعالى :ال�س�لة لغة :

اة س��له �العل� وال��ادة، وت��� م�ارم ال���عة وح��قة ال�س�لة إلى الله تعالى م�اع، ﴾واب�غ�ا إل�ه ال�س�لة﴿

  .وهي �الق��ة، وال�اصل ال�اغ� إلى الله تعالى

، فال�سائل ج�ع وس�لة على وزن فع�لة، وق� ت�يء الفع�لة ��ع�ى الآلة، )وسل(م� الفعل ال�لاثي ال���د 

  . 1وهي م��قة م� وسل ��ل وسلا ووس�لة، وت��ع على وس�ل، ووسائل

                                                           
لعل�ي ال�اني، �ل�ة العل�م ح��فة ع��د مه�� ال�ام�اني، وسائل الات�ال ال��ی�ة وتأث��ها على الأس�ة، ��� مق�م إلى ال��ت�� ا 1

  .11، ص �2013ان�ة، جامعة سام�اء، الإن
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ال�رجة والق��ة، و�ل ما ی�ق�ب م� ق�ا�ة أو ص��عة، فاس�ع��ت ل�ا ی��سل �ه إلى الله تعالى ال�س�لة هي 

م� فعل ال�اعات، وتأتي ��ع�ى ال���لة ع�� ال�ل� والق�ا�ة وال�اعة وسل فلان إلى الله وس�لة إذا ع�ل ع�لا 

وال�س�لة ال�صلة والغ��ي ، ، �لتق�ب �ه إل�ه وال�اسل ال�اغ� إلى الله وت�سل إل�ه ب�س�لة إذا تق�ب إل�ه �ع

  .﴾ أَوْلَِ�َ� الَِّ�یَ� یَْ�عُ�نَ یَْ�َ�غُ�نَ إِلَى ر�ِّه� ال�س�لة ﴿ :وج�عها ال�سائل، قال الله تعالى

 وال�اس�ة هي ال�س�لة إلى ال�يء واس�ة إل�ه ی�صل إل�ه ع� ���قها، �ال�س�لة إلى الأم��، وق� ت��ن 

  .��ه تق���ال�س�لة ش��ا وس��ا، أو ع�لا ���ن 

ون�ق�ب بها إل�ه، ة هي ال�ي ن��صل بها إلى ال�يء و����� ل�ا م� خلال ه�ه ال�ع��فات اللغ��ة أن ال�س�ل

 .أو هي ال�اس�ة إل�ه

 م أو ال��لل، فإنه �أخ� ح��ه، ت�ل� ال�س�لة في الإص�لاح ع� �ل ما ���ن ���قاً ل���  :واص�لاحا

لى ال��الح وال�فاس�، فهي ��ارة ع� م���عة ال��ق ال�ي ا�ل� آخ�ون ال�س�لة على ال��ق ال�ق��ة إو 

���ع�� بها ال�عاة ل����� الات�ال �ال��ع��� به�ف ح�ه� على ال�اعة وال�ع� ع� ال�ع��ة أو دع�ته� 

ما ��ل� على الأ��ان والآلات ال�ي ت����م في ع��نا : إلى ال�خ�ل في الإسلام، وال�� تق��ه ه�ا 

ص� م�ع�دة ��سائل الإعلام والإت�ال ووسائل ال�قل وال��اصلات، ولأن م�ار ال�اض�، لل�ص�ل إلى مقا

. ح�ی��ا في ه�ا ال��� في ال��ا�� ال��علقة ب�سائل ال��ل�غ وال��� ال��ی�ة للف��� في الع�� ال�اض�

كال�لفاز، والإذاعة وال��لات وال��ائ� فه�ه ال�سائل أص��� ج�ء أساس�ا في واقع�ا ال�� لا ت����ع 

 . لاس�غ�اء ع�ها

  .وسائل الات�ال ال��ی�ة هي أدوات ل��� �افة أن�اع ال�عل�مات ع� ���� ال�سائل الإل���ون�ة

 ات�ال وذر�عة، و�ل شيء : وصل ��ع�ى ات�ل، وال�صل ض� اله��ان، و���ه�ا وصلة أ� :الات�ال لغة

  . ات�ل ��يء ف�ا ب��ه�ا وصلة، وال��ع وصل، وال��اصل ض� ال�قا�ع

  .ات�اذ الأش�اء �ع�ها ب�ع� �ات�اد ��في ال�ائ�ة و��اد الانف�ال: لات�ال لغةا: وق�ل

 الات�ال اص�لاحا له تعار�� ����ة م�ها : 

  ،ه� الع�ل�ة ال�ي ��ق��اها ی�فاعل م�سل ال�سالة وم��ق�لها في م�ام�� مع��ة، أو ه� تفاعل ب�� ��ف��

�ف وآراء وم�ار�ة ال��ر ال�ه��ة، وال��ج�ه وفي ه�ا ال�فاعل ت�قل أف�ار ومعل�مات أو وقائع وع�ا

  1.والإق�اع
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 أما وسائل الات�ال ال��ی�ة: 

��ق�� بها ال�ق��ات ال�ي �ه�ت في نها�ة الق�ن الع���� و��ا�ة الق�ن ال�اح� والع����، ��ع� �ه�ر 

ئل الات�ال ال��ی�ة وسائل الات�ال ال�قل���ة �ال�لف���ن، وال�ادی� ، وال����ا، وال��ائ� جاءت إلى ال�احة وسا

، ل�ة ال�ض�ح وال��افة الال���ون�ةكال�اس�ب الان��ن�، ووسائل ال����ل ال�ق��ة، وتق��ات الات�ال ال�ق��ة العا

وم�اقع ب� ، ، وم����ات ال��ادثة الال���ون�ةووسائل الإعلام الاج��ا��ة الال���ون�ة، وال��ونات الال���ون�ة

� ال���د وال���ر، ��فة � ال�ق��ات الات�ال�ة ال��ی�ة ال�ي لا ت�اد ت��قف عال����لات ال�������ة، وغ��ها م

  .م��اصلةم����ة و 

ف�سائل الات�ال ال��ی�ة ت����م في نقل ال�سالة، �ال�م� أو ال��ل أو اللغة، أو هي ما ت�د� �ه ال�سالة 

  .ى ال���ق�لالإعلام�ة أو الق�اة ال�ي ت��ل ال�م�ز ال�ي ت����ها ال�سالة م� ال��سل إل

فالأف�ار أو ال�هارات لا ت��قل م� تلقاء نف�ها بل ت��اج إلى وس�لة تع�� ع�ها، مع ملاح�ة أو ال�س�لة 

  .ل��� الآلة أو ال�هاز في ح� ذاته فق� ول��ها ت��ل ���ل ال��اصل �له

وم�  ع� اس�ع�ال ه�ه ال�سائل ال��ی�ة ���ل م��ف عاملاً م� ع�امل ال�غ�� الاج��اعي ال�اصل�و 

ع�امل ال�أث� وال�أث�� ال�قاف���، ف���ع�ل ه�ه ال�ق��ات لاب� و أن ی�أث� بها و�����نها ��ا أنه ی�ث� ه� ب�وره 

  1.ال�فاعل معه�غ��ه م� الأف�اد ع�� الاح��اك و  على

تع�ف وسائل الات�ال ال��ی�ة �أنها ج��ع الأدوات وال�ق��ات ال�ق��ة ال�ي تُ����م ل�قل ال�عل�مات 

وت��ل ه�ه ال�سائل الإن��ن�، ووسائل ال��اصل الاج��اعي،  ؛ة وفعال�ة ب�� الأف�اد وال��س�اتدلها ���عوت�ا

وال���� الإل���وني، وال����قات ال�فاعل�ة، إضافة إلى تق��ات الات�ال الف�ر� م�ل ال��ال�ات ال��ت�ة وال��ئ�ة 

  .ع�� الإن��ن�

 فإن ذ��ت ال�� . ن��� الق���، ورجل ح�ث أ� شاب: ه� م� ال��ی� و ) ح�ث(مادتها اللغ��ة  :ال��ی�ة

ال��ی�، وه� ��ن ال�يء ل� ��� �قال ح�ث أم� �ع� : وال��ی� . ح�ی� ال���، وه�لاء عل�ان ح�ثان: قل�

وال��اثة أم� ن��ي ف�ا ه� ح�ی� ال��م س���ن ق���ا في الغ�؛ خاصة مع ال���ر ال����ل�جي . أن ل� ���

 .س���ن ال�سائل ال��ی�ة ال�ق��دة في ه�ا ال��� �اع��ار زمان ان�ازه ال���ارع ال�ه�� ل�ل�
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 ا�تع��� وسائل الات�ال ال��ی�ة �اع��ارها ل�: 

ی���ف م��لح وسائل الات�ال ال��ی�ة ع�� إ�لاقه في ه�ا الع�� ع�� ال������ في الإعلام 

ات ال�اح��� له، وأذ�� م�ها على وق� تع�دت تع��ف ،New media والات�ال إلى ما �ع�ف �الإعلام ال��ی�

 1 :س��ل ال��ال لا ال��� ما �أتي

ی�ت��ب م�ونات، م�اقع، ص�افة (وال�سائ� وال��اذج ) م���عا وم�ت�ا ومق�وءها(إعلام م�ع�د الأش�ال  :أولا

 �ع��� ���ل أساسي على ش��ة الإن��ن� ����اتها ال��ع�دة، وعلى ت���ل وسائل الإعلام ).....إل���ون�ة 

ال�قل��� إلى وسائل إل���ون�ة مع ت���ه ع� الإعلام ال�قل��� ���ائ� �ال���ة ال�اسعة وال�فاعل وال���ع 

  . وال���ل

علاقة ج�ی�ة ب�� ال�����م وال����ل�ج�ا ن�ج ع�ها تغ�� في الاس���ام واس���ال ال��رة ووسائ� الات�ال  :ثان�ا

 .�ارها في ت���ل�ج�ا وسائل الإعلاموال��اة ال��م�ة، و��ل� ال�عاني ال�ي ی�� اس��

ب��ة ات�ال م��املة ن�أت ن���ة ال��اوج ال�� ح�ث ب�� ال�����ت� وش��ة الإن��ن� ووسائل الإعلام  :ثال�ا

ال�قل���ة، ل�ل� لا �����ا فه� الإعلام ال��ی� ��سائل وأدوات ��ع�ل ع� ال�غ��ات ال�ي ��أت على ال����� 

، وف�ها ��� ال�سائل ف��� أمام وسائل رق��ة تفاعل�ة ش���ة ����ها الات�ال �أجه�ة وال��لقي والقائ� �الات�ال

ال�����ت� والإن��ن� ف�لا ع� ��نها أجه�ة ش���ة صغ��ة وم��قلة، وال����� أص���ی�ام���ا وسهل ال�عال�ة، 

وم� م��هل� إلى  و���� اس���امه لأك�� م� وس�لة، وال��لقي ت��ل م� م��د م�اه� سل�ي إلى م����م ن��،

ال��ه�ر،  م��ج ی��ئ و��ارك و���ع ال�����، وأص�ح ل�� القائ� �الات�ال ��قا وأسال�� ج�ی�ة لل��اصل مع

 . وال����� ون�� رسال�ه

إعادة ت���� وان�ماج واسع في وسائل الإعلام ال�قافة ال��اعة : أن�ا� ج�ی�ة م� ال����� والإن�اج :را�عا

 . ال��ا��ة وال�ع�یل الاق��اد ال��ل� ال�ص�ل

م���عة م� الأسال�� والأن��ة ال�ق��ة ال��ی�ة ال�ي ت����ا م� إن�اج ون�� واس�هلاك ال�����  :خام�ا

 .الإعلامي ����لف أش�اله م� خلال الأجه�ة الإل���ون�ة في ع�ل�ة تفاعل�ة ب�� ال��سل وال���ق�ل

ال�قل���ة، وال�����  ل�اس�ب ووسائل الإعلام�ل وسائل الات�ال ال�ي جاءت م� الان�ماج ب�� ا :سادسا

 . الف�ت�غ�افي والف��ی�، وال��اعة، وتق��ات ال��ت
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 :ت��ر وسائل الات�ال ال��ی�ة .2

شه� الات�ال ت��رًا مل��ً�ا على م� الع��ر، ح�� ان�قل م� ال�سائل ال�قل���ة �ال��ا�ات وال��ف، 

�ي ت��ح ال�فاعل الف�ر� ص�لاً إلى ال�سائل ال�ق��ة ال��ی�ة الإلى وسائل أك�� ت��رًا م�ل ال�ادی� وال�لف���ن، و 

وق� ساه�� ال��رة ال����ل�ج�ة في تع��� دور ه�ه ال�سائل، م�ا جعلها ع��ً�ا أساسً�ا في ال��اة  ؛وال��اش�

 .ال��م�ة للأف�اد وال��س�ات

 :خ�ائ� وسائل الات�ال ال��ی�ة .3

علها أك�� فعال�ة مقارنة �ال�سائل ال�قل���ة، وم� أب�ز ت��از وسائل الات�ال ال��ی�ة �ع�ة خ�ائ� ت�

 :ه�ه ال��ائ�

 ت��ح نقل ال�عل�مات في ال�ق� الفعلي دون تأخ�� :ال��عة والآن�ة. 

 ت�ف� إم�ان�ة ال��اصل ال��اش� ب�� الأف�اد وال��س�ات، م�ا �ع�ز ال�فاعل وال��ار�ة :ال�فاعل�ة. 

 قل���، فإن مع�� وسائل الات�ال ال��ی�ة أقل ت�لفة م� ح�� مقارنة �الإعلام ال� :ال��لفة ال���ف�ة

 .ال�ص�ل إلى ال��ه�ر

 اس���امها لل�ص�ل إلى ج�ه�ر عال�ي ��ه�لة، دون ق��د جغ�ا��ة :الان��ار ال�اسع ����. 

  ت��ح ن�� ال�عل�مات �أش�ال م��لفة م�ل ال���ص، ال��ر، الف��ی�هات، وال�� : ال���ع في ال�����

 .ال��اش�

 :��فات وسائل الات�ال ال��ی�ةت� .4

 1 :���� ت���� وسائل الات�ال ال��ی�ة إلى ع�ة أن�اع وفقًا ل���عة اس���امها، وم�ها

 م�ل �����ك، ت����، إن��غ�ام، ول����إن :وسائل ال��اصل الاج��اعي. 

 م�ل ال��ونات وال�����ات الإل���ون�ة :ال���ات ال�ق��ة ال�فاعل�ة. 

 ل وات�اب، ت�ل���ام، وماس���م: ال����قات ال���ة�. 

 م�ل الق��ات الإخ�ار�ة ع�� الإن��ن� وال��اقع الإخ�ار�ة :الإعلام ال�ق�ي. 
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 تأث�� وسائل الات�ال ال��ی�ة على الات�ال ال��س�ي: ال���� ال�اني

 :دور وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت���� الات�ال ال��س�ي .1

أح�ث� وسائل الات�ال ال��ی�ة ت��لا ن���ا في أداء الات�ال ال��س�ي، ح�� ان�قل� ال��س�ة م� 

ن��ذج تقل��� �ع��� على ال�� الأحاد� لل�عل�مات إلى ن��ذج تفاعلي ���� م� الات�ال ث�ائي الات�اه، �ع�ز 

��ون�ة وش��ات ال��اصل ال�فاعل و�ق�� العلاقات مع ال��ه�ر ��ف�ل ال���ات ال�ق��ة �ال��اقع الإل�

على م�ا��ة ال���ة الات�ال�ة والاس��ا�ة  الاج��اعي وت���قات اله�اتف ال���ة، أص��� ال��س�ات أك�� ق�رة

  .الف�ر�ة للأح�اث وال�غ��ات وص�اعة خ�اب ت�اصلي م�ن وم���� مع م��لف ف�ات ال��ه�ر

ه�ل ال��اصل ب�� الإدارات وال���ف�� ك�ا أدت ه�ه ال�سائل إلى رفع �فاءة الات�ال ال�اخلي ع�� ت�

وفي نف� ال��اق، أشار محمد �اه� ال�واو� إلى أن . وت�ف�� ب��ة رق��ة ت�ع� ال�فا��ة وال��ار�ة في ات�اذ الق�ار

وسائل الات�ال ال��ی�ة أسه�� في إعادة ت���ل ب��ة الات�ال داخل ال��س�ات، فأص�ح الات�ال أك�� س�عة 

  1.�س�ات م� ت���� أدائها الات�الي وت���� ص�رتها ل�� ال��ه�روتفاعل�ة، م�ا م�� ال�

أد� ت��ر وسائل الات�ال ال��ی�ة إلى إعادة تع��� أسال�� وأه�اف الات�ال داخل ال��س�ات، ح�� 

وأص��� ال��س�ات . ت��ل� م� م��د نقل رسائل إلى إدارة م��املة للعلاقات مع ال��ه�ر ال�اخلي وال�ارجي

�ای� على ال�سائل ال�ق��ة لل��و�ج لأن���ها وخ�ماتها، و���ال رؤ��ها و���ها ���ق أك�� فعال�ة تع��� ���ل م�

م�ل ال�فاعل (وتأث��ا ��ا س��� ه�ه ال�سائل ���اس فعال�ة ال�سائل الات�ال�ة م� خلال ال��ش�ات ال�ق��ة 

  .وات�اذ ق�ارات م�روسة ال��ار�ة م�� الان��ار، ما م�� ال��س�ات م� تق��� أدائها الات�الي ب�قة

و���� خال� ع�� ال�ح�� ال����� أن وسائل الات�ال ال��ی�ة أوج�ت دی�ام���ات ج�ی�ة في الات�ال 

ال��س�ي، وأص��� أداة م��ر�ة في ب�اء ال��عة ال��س��ة وت���� ال��رة ال�ه��ة، إذ ت��ح ال��س�ات 

  2.وس�اءإم�ان�ات واسعة في ال�ص�ل إلى ال��ه�ر ���ل م�اش� دون 

أص�ح اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة ض�ورة إس��ات���ة ل�ع��� العلاقة ب�� ال��س�ة وج�ه�رها 

ال�ارجي، إذ أتاح� ه�ه ال�سائل إم�ان�ات واسعة لل�ص�ل إلى ال��ه�ر ���عة و�أقل ال��ال��، و����قة أك�� 

لإل���وني وش��ات ال��اصل الاج��اعي أص��� تفاعل�ة فال���ات ال�ق��ة م�ل م�اقع الإن��ن� ال�س��ة وال���� ا
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أدوات م����ة في ب�اء ال��ار مع الع�لاء وتق��� ال�عل�مات وال�د على الان�غالات بل وال��ار�ة في ص�اعة 

  .ال��رة ال�ه��ة الإ��اب�ة لل��س�ة

مات بل الات�ال ال��س�ي ال��ی� ل� �ع� �ع��� فق� على إرسال ال�عل� "و��ضح محمد ع�� ال���� أن 

أص�ح �ق�م على ال�فاعل ال����� مع م��لف ف�ات ال��ه�ر م��ف��ا م� ال��ائ� ال����ل�ج�ة لل�سائل 

 1.ال��ی�ة ال�ي ت��ح إم�ان�ات ال����� ال�فاعل�ة وال��اس الل��ي لل�أث��

 وت�ه� ال��ارسات ال��ی�ة أن ال��س�ات ال�ي تع��� على ه�ه ال�سائل ���ل فعال قادرة على ت����

شفاف��ها وز�ادة ثقة ال��ه�ر بها وت�ق�� م���� عال م� ال�لاء وال�ضا، وه� ما ��عل ه�ه ال�سائل أداة م��ر�ة 

  .في اس��ات���ات الات�ال ال�ارجي

أح�ث� وسائل الات�ال ال��ی�ة ت��لاً ج�رً�ا في ���قة ت�اصل ال��س�ات مع ج�ه�رها ال�اخلي 

ة، أص�ح �إم�ان ال��س�ات إ��ال رسائلها ���ل أس�ع وأك�� فعال�ة، م�ا ��ف�ل ال����ل�ج�ا ال�ق�� ؛.وال�ارجي

��ا أن اس���ام ه�ه ال�سائل ��اع� في ت����  ؛ب�اء علاقات ق��ة مع ال���ف��ی� �ع�ز ال�فا��ة و��اه� في

 .ت���ةت�ف� ال�عل�مات داخل ال��س�ة، م�ا ی�د� إلى رفع م���� ال�فاءة ال��غ�ل�ة وت�ق�� الأه�اف الاس��ا

 :تأث�� وسائل الات�ال ال��ی�ة على ب��ة الع�ل ال��س�ي .2

  :ساه�� وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت���� ب��ة الع�ل داخل ال��س�ات م� خلال

 وف�ت ال����قات ال�ق��ة ال��ی�ة م�ل ال���� الإل���وني، وال���ات ال��ار��ة،  :تع��� ال��اصل ال�اخلي

ق��ات ات�ال فعالة ب��  )Microsoft Teams( و) Zoom( م�ل و��امج الاج��اعات الاف��اض�ة

 .ال���ف��، م�ا ساه� في ت�ه�ل ت�ف� ال�عل�مات وت���� الإن�اج�ة

 م� خلال ت�ف�� ب�انات د��قة وم��ثة ���ل ف�ر�، م�ا ��اع� الإدارة في  :ت���� ع�ل�ات ات�اذ الق�ار

 .ات�اذ ق�ارات م���ة على معل�مات م�ث�قة

 ح�� خفف� م� ال�اجة إلى الاج��اعات ال���ان�ة وال��اسلات ال�ر��ة، م�ا أد�  :ال�� ال��غ�ل�ةتقل�ل ال��

  .إلى خف� ال��ال�� وز�ادة ال�فاءة
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 :تأث�� وسائل الات�ال ال��ی�ة على العلاقة مع ال��ه�ر .3

 :ساع�ت وسائل الات�ال ال��ی�ة ال��س�ات في تع��� علاق�ها مع ج�ه�رها م� خلال

 ع�� م��ات ال��اصل الاج��اعي وال��اقع الإل���ون�ة، م�ا ���ح لل��س�ات  :فاعل مع الع�لاءز�ادة ال�

 .�فه� اح��اجات الع�لاء والاس��ا�ة ل���ل�اته� ���عة

 م� خلال اس���ام ال�ردشة ال��ة :ت���� خ�مة الع�لاء (Live Chat) وال�و��تات ال���ة (Chatbots) 

 .�اراتال�ي ت�ف� إجا�ات ف�ر�ة للاس�ف

 م� خلال م�ا��ة ردود الفعل وال�عل�قات ع�� الإن��ن� والاس��ا�ة ال���عة لأ�  :إدارة ال��عة ال��س��ة

 .أزمة إعلام�ة ق� ت�اجهها ال��س�ة

 :ت���ات الات�ال ال��س�ي في �ل ال�سائل ال��ی�ة .4

ك �ع� ال����ات ال�ي على ال�غ� م� الف�ائ� ال����ة ال�ي ت�ف�ها وسائل الات�ال ال��ی�ة، إلا أن ه�ا

 1:ت�اجه ال��س�ات في اس���امها، م�ل

 ق� ت�ث� ال�ائعات وال�عل�مات ال�غل��ة ال�����ة ع�� الإن��ن� على س�عة  :إم�ان�ة ان��ار الأخ�ار ال�اذ�ة

 .ال��س�ة

 ان م�ا ی��ل� اس��ات���ات فعالة لإدارة ال����� وت�ل�ل ال��انات ل� :ز�ادة ح�� ال��انات وال�عل�مات�

 .الاس�فادة م�ها ���ل ص��ح

 ح�� ت�اجه ال��س�ات ت���ات ت�عل� ���ا�ة ال��انات ال����ة وتأم�� ال�عل�مات  :الأم� وال���ص�ة

 .ال��اسة م� الاخ��اقات الإل���ون�ة

 :م�� م�اه�ة وسائل الات�ال ال��ی�ة في ص�اعة ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة .5

�ر�ا في ب�اء وت���ل ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة، إذ تع� ق�اة فعالة تلع� وسائل الات�ال ال��ی�ة دورًا م�

�ف�ل ه�ه . الإ��ال ال�سائل الإعلام�ة وال�عل�مات ال�س��ة إلى ال��ه�ر ال�ارجي ����قة آن�ة وتفاعل�ة
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ال�سائل، �ات �إم�ان ال��س�ة أن ت���� في ال��اب الات�الي ال��جه، وت�ی� الان��اعات ال�ي ی�س�ها 

 .�ر ع�ها، م� خلال تق��� م���� اح��افي وال�د ال���ع على الاس�ف�ارات ون�� ���ها ورسال�ها �اس���ارال��ه

ال�سائل ال�ق��ة أص��� أداة اس��ات���ة في ت���ل ال��رة ال�ه��ة ل�ا "وق� أشار ح��� ش��ان إلى أن 

ح�ی�ة شفافة، وم��ولة ع� نف�ها، ت���ه م� ف�ص لل��س�ة لل��اج� ال����� في ح�اة ال��ه�ر، وتق��� ص�رة 

  1.وه� ما �ع� م� مق�مات ال�قة والق��ل العام

�����ك ال����� وال��اقع كال(إن ال�فاعل ال��مي لل��س�ة مع ج�ه�رها ع�� وسائل الات�ال ال��ی�ة 

ه�ر، ����ها ف�صة ذه��ة ل�ع��� ان��اعات إ��اب�ة، وت����ال��ر ال�ل��ة وم�اك�ة ت�لعات ال��) ال�س��ة

 .م�ا ��عل ه�ه ال�سائل ع��ً�ا رئ��ً�ا في الاس��ات���ة الات�ال�ة لل��س�ة ال�عاص�ة

 :وسائل الات�ال ال��ی�ة �أداة اس��ات���ة في ب�اء ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة .6

تع��� وسائل الات�ال ال��ی�ة أداة اس��ات���ة فعالة في ب�اء ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة، إذ ت��� ه�ه 

ة م� ال���� في م���ن ال�سائل الات�ال�ة، ون��ها على ن�اق واسع في وق� ��اسي ما ����ها ق�رة الأخ�� 

ك���ة على ال�أث�� في ان��اعات ال��ه�ر ه�ه ال�سائل، ��ا ت���ه م� تفاعل�ة وس�عة وان��ار ت��� ال��س�ة 

  .�ع�ز م� م��اق��ها و��ع� س�ع�ها م� ال��اصل ال����� مع ب���ها ال�ارج�ة ����قة أك�� شفا��ة وم�ونة، م�ا

أص��� وسائل الات�ال ال��ی�ة أح� أه� أدوات العلاقات : "و���� ح�� م�او� على ه�ه الف��ة �ق�له

العامة في ال��س�ات ال�عاص�ة ل�ا ت���ه م� ف�ص ل��س�خ ال��رة ال�ه��ة الإ��اب�ة وم�اجهة ال�ائعات 

  2.ما �ان ص��ا في �ل الات�ال ال�قل���وت�ق�� ال��اصل ال��اش� مع ال��ه�ر، وه� 

و�ه�ا، فإن اع��اد ال��س�ة على وسائل الات�ال ال��ی�ة ل� �ع� خ�ارا ت���ل�ا، بل ض�ورة اس��ات���ة 

 .ت�ه� في ت���� ت��قعها ال�ه�ي وس� ال��اف�ة، وت���� ثقة ال��ه�ر بها

 :ت���� س�عة الات�ال وج�دته �ف�ل وسائل الات�ال ال��ی�ة .7

� وسائل الات�ال ال��ی�ة ���ل فعال في ت���� س�عة الات�ال داخل ال��س�ة وخارجها، ح�� ساه�

ألغ� ال��ود ال�م��ة وال��ان�ة ال�ي �ان� تع�� ال��اصل ال�قل���، م�ا أد� إلى تع��� الفعال�ة الات�ال�ة وج�دة 
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في ل��ات وال�د على  نقل ال�عل�مات فال��س�ات ال��م قادرة على إ��ال رسائلها إلى ج�ه�ر واسع

  .الاس�ف�ارات ���عة وات�اذ ق�ارات ات�ال�ة في ال�ق� ال��اس�، ما ��عل الأداء الات�الي أك�� م�ونة و�فاءة

اس���ام ال�سائ� ال�ق��ة في الات�ال ال��س�ي أد� إلى ت���ع وت��ة : "و���� م��فى ح�از� إلى أن

ل�قة وال�ض�ح في ال�سائل ال���ادلة، الأم� ال�� ساه� في ال�فاعل ب�� ال��س�ة وج�ه�رها مع ت���� م���� ا

  1.ت���� ال��رة ال�ه��ة ورفع درجة رضا ال��ه�ر

إن س�عة الات�ال وج�دته تع� م� الع�امل الأساس�ة ال�ي ت��� ال��س�ة ال��ی�ة، وت�علها أك�� ق�رة 

 .على ال�فاعل والاس��ا�ة الف�ر�ة ل��غ��ات ال��ق واح��اجات ال��ه�ر

 :دور وسائل الات�ال ال��ی�ة في تع��� العلاقة مع ال��ه�ر ال�ارجي .8

ت�د� وسائل الات�ال ال��ی�ة دورًا م��ر�ا في ت���� ال�فاعل ب�� ال��س�ة وج�ه�رها ال�ارجي، إذ 

وف�ت ه�ه ال�سائل إم�انات ج�ی�ة لل��اصل الف�ر� وال��اش� ما ساه� في ت�اوز ح�ود ال�مان وال��ان وم�� 

ات م� ب�اء علاقات ت�اصل�ة دائ�ة وم����ة مع م��لف ف�ات ال��ه�ر و���� محمد ع�� ال���� أن وسائل ال��س�

الات�ال ال��ی�ة أص��� أدوات اس��ات���ة ت���لل��س�ة �إدارة علاقاتها الات�ال�ة ال�ارج�ة ��فاءة عال�ة م� 

 2.�ةخلال م��ات م�ع�دة ت��ح ب��ادل الآراء وال�عل�مات وت���� ال�فا�

 :وسائل الات�ال أداة في دع� الات�ال ال�ارجي ال�س�ي .9

لق� م��� وسائل الات�ال ال��ی�ة ال��س�ات م� ت���� ات�الها ال�س�ي ال�ارجي ���ل ی��اشى مع 

م��ل�ات الع�� ال�ق�ي، ح�� أض�� ال��س�ات ت����م ال���� الإل���وني ال��ت��ات ال�ق��ة ال��انات 

م�اقعها ال�س��ة على الإن��ن� ل����� معل�مات د��قة وس��عة وذات �ا�ع رس�ي إلى ال����ة الإل���ون�ة، و 

ال�ق��ة ل� ت�ث� فق� على ���قة الات�ال بل غ��ت أ�ً�ا ش�ل «وت�ضح رشا ع�� الله أن . ج�ه�رها ال�ارجي

ص�ل إلى ال�سائل ال�س��ة و���ع�ها، إذ �ات� ال��س�ات ت���� في ت�ق�� ن�� ال�سائل، وفي ����ة ال� 

  3.ه�رها ال���ه�ف ���ل أك�� فعال�ةج�
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 :أث� الات�ال ال�ارجي ال�ق�ي على ت���ل ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة .10

تلع� أدوات الات�ال ال��ی�ة دورًا أساس�اً في ص�اغة ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة في أذهان ج�ه�رها 

سائل واض�ة م����ة وم�اك�ة ل��لعات ال�ارجي إذ ت�اع� على ب�اء إدراك إ��ابي ح�ل ال��س�ة م� خلال ر 

 .ال��ه�ر

ف�ل تفاعل ع�� ه�ه ال�سائل، س�اء �ان م���را ردا على تعل��، أو م�ار�ة ال�عل�مة، ��ه� ���ل 

الات�ال ال�ارجي «وفي ه�ا الإ�ار، ی�� ح�� م�او� أن . م�اش� في ت���� ص�رة مع��ة ع� ال��س�ة

الانف�اح، م�ا ی�فع م� م���� ثقة ال��ه�ر بها، و�ال�الي �ع�ز م� ال�ق�ي �ع�� ال��ام ال��س�ة �ال��اصل و 

 1.ص�رتها ال�ه��ة

 :ت�ل�ل تفاعلات ال��ه�ر ال�ارجي لفه� ت�قعاته ع�� ال�سائل ال��ی�ة .11

م� خلال أدوات ال��ل�ل ال�ق�ي ال�ي ت�ف�ها ال�سائل ال��ی�ة، �ات �إم�ان ال��س�ات ج�ع ب�انات د��قة 

وت��ح ه�ه الإم�ان�ات . ل�ارجي، م�ل تف��لاته�، ردود فعله� وتق���ه� لأداء ال��س�ةح�ل سل�ك ج�ه�رها ا

لل��س�ة ب����� اس��ات���اتها الات�ال�ة وفقا لل�ع��ات ال���ان�ة، م�ا �ع�� ص�رة اح��ا��ة و�ع�ز رضا 

ال ال��س�اتي ال�ص� وال��ل�ل ال�ق�ي أص��ا م� أب�ز أدوات الات�«و���� أح�� ز�ي ب�و� أن . ال��ه�ر

 2.ال�ارجي، ح�� ت�ه� في ض�� ال�سائل وم���اها ��ا یل�ي حاجات ال��ه�ر و�ع�ز تفاعله الإ��ابي
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 اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة في ال��س�ة: ال���� ال�ال�

 :اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة في ال��س�ات .1

ي �ل ال���لات ال�ق��ة ورة لا غ�ى ع�ها فأص�ح اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة في ال��س�ات ض� 

فه�ه ال�سائل م�ل ال���� الإل���وني ال���ات الاج��ا��ة ال��اقع الإل���ون�ة وت���قات ال��اسل  ؛ال���ارعة

فهي لا تق��� ، ل��س�ة وخارجهاالف�ر� ساه�� في إح�اث تغ��� ج�ر� في أسال�� ال�فاعل وال��اصل داخل ا

مات بل ت����م ��ل� في إدارة الأزمات تع��� العلاقات العامة، وت���� ص�رة ال��س�ة فق� على ت�ادل ال�عل� 

 .ل�� ال��ه�ر

تلع� ه�ه ال�سائل دورًا اس��ات���ا في دع� الات�ال ال��س�ي، إذ ت��� الإدارات م� ال�فاعل الف�ر� مع 

اش� في ب�اء ال�قة وتع��� ���ل م�ال���ف�� والع�لاء، وت�قل ص�رة دی�ام���ة وع���ة ع� ال��س�ة، م�ا ی�ث� 

��ا أن اس���امها �ع�ز م� فعال�ة الات�ال ال�س�ي وغ�� ال�س�ي، و��ه� في تقل�� الف��ة ب��  ؛ال�لاء

  1.ال��س�ة وج�ه�رها ال�اخلي وال�ارجي

أد� ال���ر ال����ل�جي ال���ارع إلى ت��ل ج�ر� في أسال�� الات�ال داخل ال��س�ات ح�� أص��� 

لات�ال ال��ی�ة، م�ل ال���� الإل���وني والإن��ن� وش��ات ال��اصل الاج��اعي، أدوات أساس�ة في وسائل ا

ت����م ه�ه ال�سائل ل��ه�ل ت�ادل ال�عل�مات وت���ع ات�اذ الق�ارات . ت���� فعال�ة ال��اصل الإدار� وال��س�ي

ي ب�اء علاقات أك�� فاعل�ة مع ال��ه�ر ��ا ت�ه� ف؛ �لف الأق�ام وال�ح�ات ال������ةوتع��� ال����� ب�� م�

ال�ارجي م� خلال ت�ف�� ق��ات ت�اصل م�اش�ة وس��عة، م�ا �ع�ز م� ص�رة ال��س�ة و��ع� اس��ات���اتها 

  .ال������ة وال��اصل�ة

ت��� ال�راسات إلى أن اع��اد ال��س�ات على ت���ل�ج�ا الات�ال ال��ی�ة �ع� اس��ا�ة ض�ور�ة لل�غ��ات 

وال��اف��ة، ح�� ت�اع� ه�ه الأدوات في ت�ق�� ال�فاءة وال��ونة في الع�ل�ات الإدار�ة، وت��� م� ال����ة 

��ا أن اس���امها �ع�ز م� ق�رة ال��س�ة على الاب��ار وال���� مع ؛ عل الف�ر� مع ال��غ��ات ال����ةال�فا

  2.م��ل�ات ال��ق وال��ه�ر
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 :ال��س�ات أن�اع وسائل الات�ال ال��ی�ة ال�����مة في .2

 :ت��ل وسائل الات�ال ال��ی�ة ال�����مة في ال��س�ات

 وس�لة أساس�ة ل��ادل ال�سائل ال�س��ة وال�����ات :ال���� الإل���وني.  

  م�ل :ب�امج ال��اسل الف�ر� WhatsApp ,Telegram ت����م لل��اصل ال���ع ب�� ال���ف�� ،.  

 م�ل :م��ات الاج��اعات الاف��اض�ة Zoom و Skypeت����م لعق� الاج��اعات ع� �ع� ،.  

 م�ل  :ال���ات الاج��ا��ةTwitters، Facebook  ،ت����م لل��اصل مع ال��ه�ر ال�ارجي. 

 1.ت�ه� ه�ه ال�سائل في ت���� ال��اصل ال�اخلي وال�ارجي لل��س�ة، وز�ادة �فاءة الع�ل�ات الإدار�ة

 :�ةدور وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت�ه�ل الع�ل�ات الإدار  .3

ت�ه� وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت���ع نقل ال�عل�مات وت���� ال����� ب�� الأق�ام وت�ه�ل ات�اذ 

ك�ا ت��� م� إدارة الاج��اعات ع� �ع� وت�ف�� ال�ق� وال�ه� م�ا ی�د� إلى ز�ادة ال�فاءة . الق�ارات الإدار�ة

 2.ال������ة

 :ع ال��ه�رم�اه�ة وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت���� العلاقات م .4

، تع�ز وسائل الات�ال ال��ی�ة م� تفاعل ال��س�ة مع ج�ه�رها م� خلال ال�د ال���ع على الاس�ف�ارات

��ا ت����م في ال��لات ال��ع��ة وال������ة، م�ا ��ه� ؛ وتق��� ال�عل�مات ال���قة و��اء علاقات ثقة وشفا��ة

 3.في ت���� ص�رة ال��س�ة

 :ة ل�ع��� الات�ال ال��س�ي ال�ارجيوسائل الات�ال ال��ی�ة �أدا .5

 وال�������� م� خلال تق��� م���� ت����م وسائل الات�ال ال��ی�ة في ب�اء العلاقات مع الع�لاء 

ال��س�ة  ال�ق��ة، م�ا ��ه� في تع��� ص�رةتفاعلي واس��لاعات ال�أ� وال��اصل ال����� ع�� ال���ات 

  4.وز�ادة ولاء الع�لاء

                                                           
  .2023، أن�اع وسائل الات�ال ال��ی�ة ،ال��ونة الع���ة 1

  .2020 ،ج�ا الات�ال ال��ی�ة في الات�ال الإدار� اس���ام ت���ل� "رسالة ماج���� جامعة أم ال��اقي،  2

  .2020 ،العلاقات العامة في ال��س�ات ال�عاص�ة، دار ال����ة ،س�� ح�� ع�� القادر 3
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 :ل الات�ال ال��ی�ة في ال��س�اتأه��ة اس���ام وسائ .6

تلع� وسائل الات�ال ال��ی�ة دورا ح���ا في ت���� أداء ال��س�ات وتع��� علاق�ها ���ه�رها ال�اخلي 

وال�ارجي، إذ تع� وس�لة فعالة ل��ه�ل ت�ف� ال�عل�مات وت�ف�� ال�ق� وال�ه� وت�ق�� ال�فاعل الف�ر� ب�� 

س�ات إم�ان�ة ن�� الأخ�ار والأن��ة وال��انات ���عة فائقة، ��ا م��لف الأ��اف ت��ح ه�ه ال�سائل لل�� 

ت���ها م� ب�اء ص�رة ذه��ة إ��اب�ة م� خلال ت�اصل م���� وفعال مع ال��ه�ر ع�� م��ات م�ل ش��ات 

إضافة إلى ذل�، ت��� ال��س�ات م� الاس��اع . ال��اصل الاج��اعي ال���� الإل���وني، وال��اقع ال�س��ة

 .ت ج�ه�رها، وال�فاعل مع ان�قاداته واق��احاته، وه� ما �ع�ز ال�فا��ة و�ق�� ثقة ال��ه�ر بهالان�غالا

الات�ال الإل���وني في ال��س�ات أص�ح ���ل �ع�ا اس��ات���ا م� " :وق� أشار ع�� الله ب�ران إلى أن

��، إذ ل� �ع� ال��ه�ر خلال ما ی�ف�ه م� أدوات ت�اع� على ت���� ال��رة ال�ه��ة وتع��� ال�ضا ال��اه�

  ."م��د م��ق�ل لل�عل�مة، بل أص�ح ��فًا م�ار�ا وفاعلاً في ع�ل�ة الات�ال

تع��� وسائل الات�ال ال��ی�ة م� ال��ائ� الأساس�ة في ت�ق�� أه�اف ال��س�ات ال��ی�ة ن��ا ل�ا ت�ف�ه 

اع� ه�ه ال�سائل في تع��� ��ا ت� ؛في ال�ص�ل إلى الف�ات ال���ه�فة م� م�ونة في نقل ال�سائل، وس�عة

ي الاس��ا�ة ���ل ال�فاعل ال��اش� وال����� مع ال��ه�ر، م�ا ���ح �فه� أف�ل ل��قعاته وان�غالاته و�ال�ال

إن الاس���ام ال��ي وال��روس ل�ل� ال�سائل ���� ال��س�ة م� ال��و�ج ل��رتها، وت����  ؛أس�ع وأك�� دقة

  .�فاءة، ف�لا ع� ت���� أداء الات�ال ال�اخلي ب�� ال���ف��خ�ماتها و�دارة الأزمات الإعلام�ة �

ت���ل�ج�ا الات�ال ال��ی�ة أسه�� في ب�اء أن��ة ات�ال�ة أك�� "و���� أح�� ی�سف ال��� أن 

دی�ام���ة م�ا جعل الات�ال ال��س�ي أك�� تأث��ا وفعال�ة، وس���ع م��ل�ات الع�� ��ل� ب��ة ات�ال تفاعل�ة 

  ".ال�ق�ي

ال��س�ات فهي لا تق��� فق� على ت�ه�ل الات�ال بل ت��� م� ب�اء علاقات ق��ة وم���امة مع إدارة 

م��لف الف�ات ��ا ت�اه� في ت�ق�� ال���� ال��اف�ي ع�� تفع�ل ق��ات ت�اصل رق��ة ح�ی�ة ت��� وص�ل 

ه�ه ال�سائل أدوات  ال�سائل �فعال�ة ودقة، ما �ع�ز م� ت��قع ال��س�ة في ذه� ال��ه�ر إضافة إلى ذل� ت�ف�

  1 .ت�ل�ل ورص� ل�دود الأفعال، م�ا ���ح �ات�اذ ق�ارات ات�ال�ة م���ة على مع��ات د��قة وآن�ة

  

                                                           
  .ال��جع ال�اب�محمد ق��ا�،  1
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وسائل الات�ال ال��ی�ة أص��� تلع� دورًا فاعلا في ت���� "وق� أشار ناص� أح�� ال��ني إلى أن 

م وال����� وال�فاعل ال��اه��� ��ا ��ل� الأداء الات�الي لل��س�ة، م� خلال ق�رتها على ال�مج ب�� الإعلا

  1.ب��ة خ��ة ل��اعة ص�رة م�س��ة إ��اب�ة وم�ث�ة

أص��� وسائل الات�ال ال��ی�ة ج�ءًا أساسً�ا م� ب��ة الع�ل ال��س�ي، ح�� ت�ه� في ت���� الأداء 

ل في تع��� ال�فا��ة، ��ا ت�اه� ه�ه ال�سائ ؛الأق�ام وال�هات ال�ع��ة الإدار� وال��اصل الفعّال ب�� م��لف

 .وز�ادة س�عة ت�ف�� الع�ل�ات، وت���� ��ق ال�فاعل مع ال��ه�ر ال�اخلي وال�ارجي

 :م�الات اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة في ال��س�ة .7

 :ت���ع اس���امات وسائل الات�ال ال��ی�ة داخل ال��س�ات، وت��ل

 وم��ات الع�ل ال�عاوني، وال�سائل الف�ر�ة ل��ه�ل ح�� ی�� اس���ام ال���� الإل���وني :الات�ال ال�اخلي ،

 .ال��اصل ب�� ال���ف�� والإدارة

 م�ل اس���ام وسائل ال��اصل الاج��اعي، وال��اقع الإل���ون�ة، والإعلانات ال�ق��ة : ال����� ال�ق�ي

  .لل�ص�ل إلى ال��ه�ر ال���ه�ف وتع��� العلامة ال��ار�ة

 ةع�� ال�ردشة ال :خ�مة الع�لاء��  (Live Chat)وال���� الإل���وني، وال�دود ال�لقائ�ة ،  (Chatbots)  

 .ل��ان ت�اصل س��ع وفعّال مع الع�لاء

 م� خلال ت���قات م�ل :الاج��اعات الاف��اض�ة Zoom وMicrosoft Teams ال�ي ت�هل عق� ،

 .الاج��اعات ع� ُ�ع� وتقل�ل ال��ال�� ال��غ�ل�ة

 ی�� اس���ام وسائل الإعلام ال�ق��ة ل��� الأخ�ار وال��اصل مع ال��افة ح� :إدارة العلاقات العامة �

 .وال��ه�ر ل�ع��� ص�رة ال��س�ة

 :اس��ات���ات تفع�ل وسائل الات�ال ال��ی�ة في ال��س�ات .8

  2:ل�ي ت�ق� ال��س�ات أق�ى اس�فادة م� وسائل الات�ال ال��ی�ة، ��� ت��ي اس��ات���ات فعالة ت��ل

                                                           
  ، ص1997ئله في ال����ع ال��ی�، ال���� ال�امعي ال��ی�، الاس���ر�ة، خ��� خل�ل ال���لي، الات�ال ووسا 1

  ، صال��جع نف�ه 2
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 ل��ان الاس���ام الأم�ل وتقل�ل ال��ا��  :�ة لاس���ام وسائل الات�ال ال�ق��ةوضع س�اسة واض

 .ال����لة

 ل��ان �فاءة الات�ال ال�اخلي وال�ارجي :ت�ر�� ال���ف�� على اس���ام الأدوات ال�ق��ة ال��ی�ة. 

 ج��اعي م� خلال م�ا��ة ردود الفعل على وسائل ال��اصل الا :ت�ل�ل ال��انات وال�فاعل مع ال��ه�ر

 .وت�ل�ل أداء ح�لات ال����� ال�ق�ي

 م� خلال ت���� ب�وت���لات ال��ا�ة وتأم�� ال�عل�مات ض� الاخ��اقات :تع��� الأمان ال����اني. 

 :ف�ائ� اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة في ال��س�ات .9

  1:ب��ها ی�د� الاس���ام الفعّال ل�سائل الات�ال ال��ی�ة إلى ت�ق�� الع�ی� م� الف�ائ�، م�

 داخل ال��س�ة :ز�ادة س�عة ال��اصل وت���� ت�ف� ال�عل�مات. 

 م� خلال تقل�ل ال�اجة إلى الاج��اعات ال�ر��ة وال���ان�ة :تقل�ل ال��ال�� ال��غ�ل�ة والإدار�ة. 

 ع�� تق��� خ�مات أك�� تفاعل�ة وس�عة :تع��� رضا الع�لاء وت���� ت���ة ال�����م. 

 م� خلال الاس�فادة م� ال��انات ال���ة وال��ل�لات ال�ق��ة في ات�اذ  :لل��س�ة ت���� الق�رة ال��اف��ة

 .الق�ارات
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 دور الات�ال ال�ق�ي في ت���� ال��رة ال�ه��ة: ال���� ال�ا�ع

 :مفه�م الات�ال ال�ق�ي وعلاق�ه �ال��رة ال�ه��ة .1

ال�سائل ال����ل�ج�ة ال��ی�ة، م�ل ُ�ع�ف الات�ال ال�ق�ي �أنه ع�ل�ة ت�ادل ال�عل�مات وال�سائل ع�� 

وُ�ع� ه�ا ال��ع م� الات�ال  ؛الإل���ون�ة، وال���� الإل���ونيالإن��ن�، ووسائل ال��اصل الاج��اعي، وال��اقع 

أداة ق��ة في ت���ل وت���� ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات، ح�� ���ح �ال�فاعل ال��اش� مع ال��ه�ر و�ع�ز م� 

 .��هام��ا��ة ال��س�ة وشفاف

 :تع��� الات�ال ال�ق�ي وأ�عاده داخل ال��س�ة .2

الات�ال ال�ق�ي ه� ن�� ح�ی� م� أن�ا� ال��اصل �ع��� على ال����ل�ج�ا ال�ق��ة ل�قل ال�عل�مات 

في ال��اق ال��س�اتي ���ل الات�ال ال�ق�ي ال��اقع . وال�سائل ب�� الأ��اف ع�� الإن��ن� أو ال���ات ال�ق��ة

��ة ال���� الإل���وني وسائل ال��اصل الاج��اعي وت���قات اله�اتف ال���ة و�ه�ف إلى ت���� الإل���ون�ة ال�س

  1.ال�فاعل مع ال��ه�ر وتع��� فعال�ة ال�سائل الات�ال�ة

�ع��� على ال����ل�ج�ا ال�ق��ة ل�قل ال�عل�مات وال�سائل ب�� الأ��اف ع�� الإن��ن� أو ال���ات ال�ق��ة 

���ل الات�ال ال�ق�ي ال��اقع الإل���ون�ة ال�س��ة ال���� الإل���وني وسائل ال��اصل  في ال��اق ال��س�اتي

الاج��اعي، وت���قات اله�اتف ال���ة، و�ه�ف إلى ت���� ال�فاعل مع ال��ه�ر وتع��� فعال�ة ال�سائل 

  2.الات�ال�ة

 :العلاقة ب�� الات�ال ال�ق�ي وال��رة ال�ه��ة .3

�ه��ا في ت���ل ال��رة ال�ه��ة، ح�� ���ح ب�قل ال�عل�مات ���ل س��ع یلع� الات�ال ال�ق�ي دورا ج

��ا ���� ال��س�ة  ،وشفاف لل��ه�ر، و�ع�ز الان��اعات الإ��اب�ة م� خلال ال�دود الف�ر�ة وال�فاعل ال�����

  3.م� ت���ح ال�فا��� ال�ا��ة وت���� ت���لها في أذهان ال��ه�ر ع�� م���� م�ئي وج�اب

  

                                                           
  .88ص ، 2016، القاه�ة ،دار الف�� الع��ي ،الات�ال ال��س�ي والإعلام ال��ی�  ،ع�� ال���� ��ال 1
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  .132ص  ،2019ن، ع�ا، دار صفاء لل��� ،ل�ه��ة في الإعلام ال�ق�يال��رة ا  ،ح�از� م�ى 3



                        وسائل الات�ال ال��ی�ة ودورها في ت���� ال��رة ال�ه��ة   :الف�ل ال�ال�

 

 
84 

 :ال ال�ق�ي في ب�اء ال��رة ال�ه��ة الإ��اب�ةدور الات� .4

 1:��اه� الات�ال ال�ق�ي في ت���� ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات م� خلال ع�ة ع�امل، م�ها

 :تع��� ال�فاعل مع ال��ه�ر. 1.4

� إقامة تُع� وسائل ال��اصل الاج��اعي وال��اقع ال�فاعل�ة م� أه� الأدوات ال�ق��ة ال�ي ت��� ال��س�ات م

��ف�ل ه�ه ال�سائل، أص�ح �إم�ان ال��س�ات ال��اصل الف�ر� مع الع�لاء، س�اء  ؛قة م�اش�ة مع ج�ه�رهاعلا

 .م� خلال ال�د على اس�ف�اراته�، أو تق��� ال�ع� الف�ي، أو ال�عامل مع ال��او� وال�ق��حات

 لع�لاء، م�ا �ع�� ی��ح الات�ال ال�ق�ي لل��س�ات ال�د ال���ع على اس�ف�ارات ا :الاس��ا�ة الف�ر�ة

ف�ل�ا �ان� ال��س�ة أك�� س�عة واح��ا��ة  ؛و�ع�ز م� ان��اعه� الإ��ابي ع�هااه��ام ال��س�ة ���ه�رها 

 .في ال�عامل مع أس�لة الع�لاء، زادت ثقة ال��ه�ر بها

 دل، ح�� على ع�� ال�سائل ال�قل���ة، ی�ف� الات�ال ال�ق�ي إم�ان�ة ال�فاعل ال���ا :ال��اصل ث�ائي الات�اه

���� لل��ه�ر ال�ع��� ع� آرائه وم�ار��ه ت�ار�ه، ب���ا ت����� ال��س�ة له�ه الآراء ���ل فعال، م�ا 

 .�ع�ز العلاقة ب�� ال��ف��

 تلع� وسائل ال��اصل الاج��اعي دورًا ح��ً�ا في إدارة الأزمات الإعلام�ة ال�ي ق�  :إدارة الأزمات �فعال�ة

خلال إص�ار ب�انات رس��ة، أو ن�� ت�ض��ات س��عة، ���� تقل�ل الآثار ف�� . ت�ث� على ص�رة ال��س�ة

 .ال�ل��ة وتع��� ثقة ال��ه�ر

 م� خلال م���عات ال�قاش وال�����ات ال�ق��ة، ���� لل��س�ة ب�اء  :خل� م���عات رق��ة داع�ة

 .م���عات مه��ة ���ماتها وم���اتها، م�ا �ع�ز م� ان��ارها وتأث��ها في ال��ق 

 :ت�ق�� ال�فا��ة وال���ا��ة. 2.4

أص��� ال�فا��ة وال���ا��ة م� الع�امل ال�اس�ة في ب�اء ص�رة ذه��ة إ��اب�ة لل��س�ات، ح�� ��عى 

 2.وأن���ها �ع �ال�ض�ح وال��احة في س�اساتهاال��ه�ر دائً�ا إلى ال�عامل مع م�س�ات ت��

                                                           
  .2018دور الات�ال ال��س�ي في ب�اء س�عة ال��س�ات، دار ال��� ال�امعي،  ،إب�ا��� ف�ز�ة 1

  .2020ال����ات والاس��ات���ات، م�لة ال�راسات الإعلام�ة، : ال��اصل ال��س�اتي في �ل ال���لات ال�ق��ة ،ال�ه عادل 2
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 على م�ار�ة الأخ�ار وال�عل�مات ال��علقة ��اع� الات�ال ال�ق�ي ال��س�ات : ن�� ال�عل�مات ال���قة

 .�أن���ها، م�ل إن�ازاتها، وت�سعاتها، وم�ادراتها الاج��ا��ة، م�ا �ع�ز م��اق��ها ل�� ال��ه�ر

  م� خلال ن�� ال�قار�� ال�ال�ة، و�ح�ائ�ات الأداء، وال���ی�ات  :ع�ض ال��انات وال�قار�� ���ل دور�

 .تع��� ثقة ال��ه�ر وأص�اب ال��ل�ة بها ال��علقة �ال��ار�ع، ���� لل��س�ات

 ی��ح الات�ال ال�ق�ي لل��س�ات ف�صة م�اجهة أ� أخ�ار �اذ�ة  :م�اف�ة ال�ائعات وال�عل�مات ال��للة

أو معل�مات مغل��ة ق� ت�ث� على س�ع�ها، وذل� م� خلال إص�ار ب�انات رس��ة أو ن�� ت����ات ع�� 

 .م��اتها ال�ق��ة

 ع� ال��س�ات تع��� على اس��لاعات ال�أ� ع�� الإن��ن�  :ل�ة ص�ع الق�ارإش�اك ال��ه�ر في ع��

و�ع�ز شع�ر ال��ه�ر  �ع�� نهً�ا د��ق�ا�ً�ا في الع�ل،لاس��ارة ال��ه�ر ح�ل �ع� الق�ارات، م�ا 

 .�الان��اء لل��س�ة

 :إب�از اله��ة ال��س��ة. 3.4

ب�از اله��ة ال��س��ة، ح�� ت�اع� ال��س�ات تلع� وسائل الات�ال ال�ق�ي دورًا م��رً�ا في ت���ل و�

 1.في تع��� ج�ه�رها ب�ؤ��ها ورسال�ها و���ها الأساس�ة ����قة واض�ة وج�ا�ة

 لل��س�ات اس���ام ال��ونات، والف��ی�هات، وال����رات  :إن�اء م���� �ع�� ال��� ال��س��ة ����

رت�ا� ال��ه�ر بها على ال����� العا�في ال�فاعل�ة ل�ع��� ج�ه�رها �أه�افها ورسال�ها، م�ا �ع�ز ا

 .وال�ه�ي

 اع� الات�ال ال�ق�ي في ت�ح�� ال��رة ال����ة  :الاس�فادة م� ال����� ال���� واله��ة ال����ة��

لل��س�ة، م� خلال اس���ام شعار م�ح�، وأل�ان م��اسقة، وخ��� م���ة في ج��ع م��اتها ال�ق��ة، م�ا 

 .على ال��س�ة م� خلال ه���ها ال����ة��عل ال��ه�ر ی�ع�ف ��ه�لة 

 روا�ة الق�� (Storytelling) تع� اس��ات���ة ال��د الق��ي م� أك��  :ل��اء علاقة مع ال��ه�ر

الأسال�� فعال�ة في إب�از اله��ة ال��س��ة، ح�� ���� لل��س�ات م�ار�ة ق�� ن�احها، وتار��ها، 

 .لعلاقة العا���ة ب�� ال��ه�ر وال��س�ةوق�� مله�ة ع� م��ف�ها أو ع�لائها، م�ا �ع�ز ا
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 م�ل ال��ت��ات الاف��اض�ة، وال��وات ع�� الإن��ن�، وال�� ال��اش�، ح�� ت��ح : ت���� الفعال�ات ال�ق��ة

 .ه�ه الفعال�ات ف�صة لل��س�ات لإ�هار خ��تها في م�الها وتع��� وج�دها ال�ق�ي

 :أدوات الات�ال ال�ق�ي في ب�اء ص�رة ال��س�ة .5

 :ل أدوات الات�ال ال�ق�يت��

 ع�� ه��ة ال��س�ة واح��اف��ها :ال��قع ال�س�ي� .  

 ق�اة رس��ة لل��اصل مع الع�لاء وال�هات ال�ارج�ة :ال���� الإل���وني.  

 ال�لاء وال�قة ت�ف� م��ة تفاعل�ة ل�ع���: وسائل ال��اصل الاج��اعي.  

 اق��هات��ز خ��ة ال��س�ة وت��� م� :ال��ونات وال���ات ال�ق��ة�. 

  1.ه�ه الأدوات ت��ح ال��اصل م�ع�د الات�اهات وت�اع� في ب�اء علاقة ���لة الأم� مع ال��ه�ر

 :أدوات الات�ال ال�ق�ي ال�����مة في ت���� ال��رة ال�ه��ة .6

 :تع��� ال��س�ات على ع�ة أدوات رق��ة ل����� ص�رتها ال�ه��ة، م�ها

 ال�ق��ةب�ا�ة ال��س�ة : ال��اقع الإل���ون�ة. 1.6

تع� ال��اقع الإل���ون�ة م� أه� الأدوات ال�ق��ة ال�ي تع��� عل�ها ال��س�ات ل�قل معل�مات د��قة وشاملة 

تلع� ه�ه ال��اقع دورًا رئ��ً�ا في ب�اء وتع��� ال��رة ال�ه��ة م� . ح�ل أن���ها، وتق��� ص�رة اح��ا��ة لع�لها

 2:خلال ع�ة ع�اص�

 كل�ا �ان ال��قع الإل���وني ی���� ب����� ج�اب وسهل  :��س�ةت���� اح��افي �ع�� ه��ة ال

ی���� ال����� الفعّال أل�انًا م��اسقة،  ،الاس���ام، زادت م��ا��ة ال��س�ة واح��اف��ها في ن�� ال��ه�ر

 .وخ��ً�ا واض�ة، وت���ة م����م سل�ة

 رؤ���ا "، "م� ن��؟"م�ل (��� أن ����� ال��قع على صف�ات تع����ة �ال��س�ة  :م���� غ�ي وم���ع

، �الإضافة إلى معل�مات ح�ل ال����ات أو ال��مات ال�ق�مة، والأس�لة ال�ائعة، وأخ�ار ")ورسال��ا

 .ال��س�ة

                                                           
  .111-109ص  ،2020، �غ�اد، دار الاكاد����ن  ،الإعلام ال�ق�ي والعلاقات العامة ،ال��ابي ح��� 1
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 أن ���ن ال��قع م��ً�ا ����قة ت��� ال�ائ� م� الع��ر  :سه�لة ال��فح وال�ص�ل إلى ال�عل�مات ���

 .ائ� واض�ة، وخ�ارات ��� م�ق�مة��ه�لة على ال�عل�مات ال��ل��ة، م� خلال ق� 

 ع� ت��ی� ال��قع ���ل دور� أمً�ا ض�ورً�ا لل�فا� على م��ا��ة  :ال���ی� ال����� لل�عل�مات�

 .ال��س�ة، ح�� �ع�� م�� ال��امها ب�ق��� معل�مات د��قة وح�ی�ة ل��ه�رها

 م�ل ن�اذج الات�ال، وال�ردشة ی�ف� ال��قع الإل���وني ق��ات لل��اصل ال��اش: إم�ان�ة ال�فاعل وال��اصل �

 .ال��اش�ة، وروا�� وسائل ال��اصل الاج��اعي، م�ا ��هل على ال��ه�ر تق��� اس�ف�اراته� أو ملاح�اته�

 ت���� م���ات ال��� (SEO)  : ���� ،م� خلال اس���ام اس��ات���ات ت���� م���ات ال���

ال���، م�ا ی��� م� وص�ل ال��ه�ر إل�ها لل��س�ة ض�ان �ه�ر م�قعها في ال�ف�ات الأولى ل����ات 

 .و�ع�ز م� ان��ارها ال�ق�ي

 م��ة لل�فاعل الف�ر� مع ال��ه�ر: وسائل ال��اصل الاج��اعي. 2.6

أدوات ق��ة في  �����ك، ت����، إن��غ�ام، ل����إن، ت�� ت�كتع��� وسائل ال��اصل الاج��اعي م�ل 

��ة تفاعل�ة دی�ام���ة ت�اع� في ب�اء علاقة وث�قة ب�� ال��س�ة ت���ل ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات، ح�� ت�ف� ب

 1 .وال��ه�ر

 :أه��ة وسائل ال��اصل الاج��اعي في ت���� ال��رة ال�ه��ة .أ 

 ت��ح ه�ه ال�سائل لل��س�ات ال�ص�ل إلى ج�ه�ر واسع وال�فاعل  :الان��ار ال�اسع وال��اصل ال��اش�

 .قات ق��ة مع الع�لاء وتع��� ال�لاء للعلامة ال��ار�ةمعه� ���ل ف�ر�، م�ا ��اع� على ب�اء علا

 تع� م��ات ال��اصل الاج��اعي ق�اة م�ال�ة ل��� أخ�ار ال��س�ة، : ن�� الأخ�ار وال���ی�ات ���عة

 .و��لاق ال����ات وال��مات ال��ی�ة، والإعلان ع� الفعال�ات والإن�ازات

 لل��س�ات اس���ام ال�عل�قات وال�سائل ال��اش�ة لل�د ����  :ال�فاعل مع ال��ه�ر وال�د على اس�ف�اراته

 .على أس�لة الع�لاء ���عة، م�ا �ع�ز م� ثق�ه� في ال��س�ة

 ع�� ح�وث أزمة أو ان��ار إشاعات، ���� لل��س�ة اس���ام م��ات : إدارة الأزمات وت���� ال��عة

 .ل�عل�مات ال�ا��ةال��اصل الاج��اعي لإص�ار ب�انات رس��ة، و��أنة ال��ه�ر، وت���ح ا
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 م� خلال الإعلانات ال���لة وال����� ال�����، ���� لل��س�ات إ��ال  :ت���� ح�لات ت�ع��ة وت�����ة

  .رسائلها ���ل فعال إلى ال��ه�ر ال���ه�ف

 :اس���امات �ل م��ة اج��ا��ة في ت���� ال��رة ال�ه��ة .ب 

 تفاعل�ة م� خلال ال����عات وال�ف�ات �����م ل��� ال�قالات، الأخ�ار، و��اء م���عات  :�����ك

 .ال�س��ة

 م��ة فعالة ل�قل الأخ�ار العاجلة وال��اصل مع ال��ه�ر م� خلال ال�غ���ات الق���ة : ت����

 .والاس��لاعات

 ی���� ب�����ه على ال����� ال���� م�ل ال��ر والف��ی�هات، م�ا ��اع� ال��س�ات على إب�از  :إن��غ�ام

 .ه���ها الإب�ا��ة

 م�جه ���ل أساسي لل���ات وال��س�ات ال�ه��ة، ح�� �����م ل��اء العلاقات مع أص�اب  :ل����إن

 .الأع�ال ون�� ال����� ال�����

 أص�ح أداة ق��ة لل��س�ات ال�ي ت��ه�ف ج�ه�ر ال��اب، ح�� ���� ن�� م���� إب�اعي  :ت�� ت�ك

 .وتعل��ي ����قة ت�ف�ه�ة

 رة ذه��ة ق��ة م� خلال ال�عل�مات ال���ةب�اء ص� : ال����� �ال����� . 3.6

�ع� ال����� �ال����� م� الاس��ات���ات الأك�� فعال�ة في ت���� ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات، ح�� 

 .ی��� على تق��� م���� مف�� وتعل��ي لل��ه�ر ب�لاً م� م��د ال��و�ج ال��اش�

 1:أن�اع ال����� ال�����م في ال����� ال�ق�ي .أ 

 ت�اع� ال��س�ات على م�ار�ة خ��اتها ومعارفها في م�الاتها، م�ا �ع�ز م�  :ل��وناتال�قالات وا

 .م��اق��ها ����ر م�ث�ق لل�عل�مات

 تق�م ���قة ج�ا�ة ل�قل ال�عل�مات، س�اء م� خلال ف��ی�هات ق���ة على  :الف��ی�هات ال��و���ة وال�عل���ة

 .��بإن��غ�ام وت�� ت�ك، أو مقا�ع أك�� تف��لاً على ی�ت

                                                           
  .ال��جع ال�اب�ب�علي عادل،  1



                        وسائل الات�ال ال��ی�ة ودورها في ت���� ال��رة ال�ه��ة   :الف�ل ال�ال�

 

 
89 

 الإنف�ج�ا��� (Infographics)  : تُ����م ل����� ال�عل�مات ال�عق�ة وع�ضها ����قة م�ئ�ة ج�ا�ة ت�هل

 .على ال��ه�ر اس��عابها

 ت�اع� على ال�فا� على ت�اصل م���� مع ال��ه�ر ع�� إرسال ت��ی�ات  :ال���ات الإخ�ار�ة الإل���ون�ة

 .ومعل�مات ح�ل ال��س�ة �ان��ام

 تع�ز م�انة ال��س�ة ����ر م�ث�ق لل��انات وال��ل�لات ال�����ة :ل�قار��ال�راسات وا. 

 :أه��ة ال����� �ال����� في ت���� ال��رة ال�ه��ة .ب 

 ع��ما تق�م ال��س�ة م���� ��ً�ا ومف�ً�ا، ی�داد اح��ام ال��ه�ر لها و�ع���ها م�جعًا  :ب�اء ال�قة وال���ا��ة

 .م�ث�قًا في ال��ال

  ی�د� ن�� م���� عالي ال��دة إلى ز�ادة ال�فاعل ع�� الإع�ا�ات، ال�عل�قات،  :ال��ار�ةتع��� ال�فاعل و

 .وال��ار�ات، م�ا �ع�ز ان��ار ال��س�ة

 اع� ال����� الق�� على ت���� ت�ت�� ال��قع الإل���وني في  :ت���� �ه�ر ال��س�ة في م���ات ال�����

 .م���ات ال���، م�ا ی��� م� وص�ل ال��ه�ر إل�ه

 تع��� ال��اصل ال��اش� مع ال��ه�ر: ال�� ال��اش� وال��وات الاف��اض�ة. 4.6

أص�ح ال�� ال��اش� وال��وات الاف��اض�ة م� الأدوات ال�ه�ة ال�ي ت��ح لل��س�ات ال�فاعل مع ج�ه�رها 

 1.���ل أك�� إن�ان�ة وواق��ة، م�ا �ع�ز م� شفاف��ها وم�ث�ق��ها

 :ل��وات الاف��اض�ةف�ائ� اس���ام ال�� ال��اش� وا .أ 

 لل��س�ات الإجا�ة على أس�لة ال��ه�ر م�اش�ة، م�ا �ع�ز م�  :ال�فاعل الف�ر� مع ال��ه�ر ����

 .ال��اصل الفعّال وال���ا��ة

 م� خلال اس��افة خ��اء وم������، ���� لل��س�ات تع��� م�ان�ها ��هة  :إب�از ال���ة والاح��ا��ة

 .رائ�ة في م�الها

 لا تق��� ال��وات الاف��اض�ة على ج�ه�ر م�لي فق�، بل ���� أن ت��ق��  :�ر أوسعال�ص�ل إلى ج�ه

 .م�ار��� م� م��لف أن�اء العال�
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 ح�� ت�ف� ال��س�ات م�اردها ع�� ت���� م�ت��ات ون�وات  :خف� ال��ال�� مقارنة �الفعال�ات ال�قل���ة

 .اف��اض�ة دون ال�اجة إلى ت�ال�� ل�ج���ة ����ة

 ع��ما ت�ارك ال��س�ة مع�ف�ها وخ��اتها ع�� ال�� ال��اش�، ��ع� ال��ه�ر  :ء للعلامة ال��ار�ةتع��� ال�لا

 .�����ها ال�����ة، م�ا �ع�ز م� ارت�ا�ه� بها

 :ت�ال ال�ق�ي في ت���� ال��رة ال�ه��ةدور الا  .7

وس�لة فعالة ل�قل یلع� الات�ال ال�ق�ي دورًا �الغ الأه��ة في ب�اء ال��رة ال�ه��ة لل��س�ات، إذ ���ل 

م� خلال م��ات الات�ال ال�ق�ي م�ل ، ال�سائل ال��س��ة إلى ال��ه�ر ال���ه�ف ���ق تفاعل�ة وس��عة

ال��اقع الإل���ون�ة ال���� الإل���وني ت���قات اله�اتف ال���ة ووسائل ال��اصل الاج��اعي ت���� ال��س�ات م� 

ه�ا ال��ع م� الات�ال ��ه� في ت���ل  ؛�افها و�ن�ازاتهاتق��� م���� غ�ي م�ث�ق، وم�جه �ع�� ���ها، أه

  .ت��رات إ��اب�ة ل�� ال��ه�ر م� خلال ت���� ال�فا��ة تق��ة العلاقات وت�ه�ل ال�فاعل الف�ر� وال�����

 ك�ا ���ح الات�ال ال�ق�ي ���اس ردود أفعال ال��ه�ر ���ل ل��ي م�ا ���� ال��س�ة م� تع�یل

�ة ��ا ی�لاءم مع ت�قعات ال��ه�ر وتف��لاته الأم� ال�� ی�د� إلى ت���� ال��رة اس��ات���اتها الات�ال

ال�ه��ة وتع��� ال�لاء ولا �ق��� الأم� على ت���� ال��رة أث�اء الف��ات العاد�ة فق� بل ی��ز دور الات�ال 

  .ال�ق�ي ���ل خاص أث�اء الأزمات ح�� �����م ل��أنة ال��ه�ر

���اس ردود أفعال ال��ه�ر ���ل ل��ي م�ا ���� ال��س�ة م� تع�یل  ك�ا ���ح الات�ال ال�ق�ي

اس��ات���اتها الات�ال�ة ��ا ی�لاءم مع ت�قعات ال��ه�ر وتف��لاته، الأم� ال�� ی�د� إلى ت���� ال��رة 

�ال ال�ه��ة وتع��� ال�لاء ولا �ق��� الأم� على ت���� ال��رة أث�اء الف��ات العاد�ة فق� بل ی��ز دور الات

ال�ق�ي ���ل خاص أث�اء الأزمات ح�� �����م ل��أنة ال��ه�ر ت���ح ال�عل�مات وتق��� تف���ات رس��ة 

  .في وق� ��اسي

إلى أن الات�ال ال�ق�ي ��ا ی���ه م� إم�ان�ات ت���ل�ج�ة تفاعل�ة، أص�ح " محمد ع�� ال����"وق� أشار 

ة ال��س��ة وت���� ص�رتها ال�ه��ة أمام م��لف الف�ات أح� أب�ز الأدوات الات�ال�ة ال�عاص�ة في إدارة ال��ع

  1.�اع��اره ق�اة دی�ام���ة قادرة على خل� علاقات أك�� تأث��ا ودواما
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 :م�ا�ا الات�ال ال�ق�ي في ت���� ال��رة ال�ه��ة .8

 ت��� ال��س�ة م� الاس��ا�ة ال���عة ل�لاح�ات ال��ه�ر :ال�فاعل�ة العال�ة.  

 رنة ب�سائل الإعلام ال�قل���ةمقا :ال��لفة ال���ف�ة .  

 إم�ان�ة اس�ه�اف ش�ائح م��دة م� ال��ه�ر :ال�����.  

 ال�اسع ال��ه�ر غ�� مق�� ���ان أو زمان :ال�ص�ل . 

  1.ه�ه ال��ا�ا ت�ه� في ت���� ص�رة ذه��ة دی�ام���ة وح�ی�ة لل��س�ة في أذهان ال��لق��

 :ت���ات الات�ال ال�ق�ي في ت���� ال��رة ال�ه��ة .9

 :على ال�غ� م� الف�ائ� ال����ة للات�ال ال�ق�ي، إلا أن ه�اك �ع� ال����ات ال�ي ت�اجه ال��س�ات، م�ل

 :الان��ار ال���ع لل�عل�مات ال�ل��ة وتأث�� الأزمات الإعلام�ة. 1.9

 :س�عة ان��ار ال�عل�مات ال�ل��ة في ال���ة ال�ق��ة. أ

�اعي ���عة نقل ال�عل�مات وم�ار��ها، ح�� ���� لأ� ت���� ال���ات ال�ق��ة ووسائل ال��اصل الاج�

و���� أن  ؛ی�ث� على ال��رة ال�ه��ة لل��س�ةمعل�مة أو إشاعة سل��ة أن ت���� خلال دقائ� قل�لة، م�ا ق� 

 :���ث ذل� في ال�الات ال�ال�ة

 ال��س�ة ق� تق�م �ع� ال�هات أو ال��اف��� ب��� أخ�ار غ�� ص���ة ع :ن�� أخ�ار �اذ�ة أو م�للة �

 .به�ف الإض�ار ���ع�ها

 ق� ی�اجه الع�لاء م��لات مع م���ات أو خ�مات ال��س�ة، وح��  :تعل�قات سل��ة وان�قادات م� الع�لاء

 .ی���ون تعل�قاته� ال�ل��ة على ال���ات ال�ق��ة، ���� أن ت�ث� على ثقة الع�لاء ال����ل�� �ال��س�ة

 أ أو أزمة داخل ال��س�ة، ق� تق�م وسائل الإعلام ال�ق��ة ع�� ح�وث خ� :ت���� الأزمات الإعلام�ة

 .ب����� ال��ث، م�ا ��عل ال����ة عل�ه أك�� صع��ة

  

                                                           
 ص، 2021، الإس���ر�ة، ال����ة 145- 147م���ة الأن�ل�  ،الاس��ات���ات الات�ال�ة ال��ی�ة في ال��س�ات ،ال���مي أح�� 1

145 -147.  
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 :اس��ات���ات ال�عامل مع الأزمات الإعلام�ة ال�ق��ة. ب

ل�قل�ل أث� ال�عل�مات ال�ل��ة على ال��س�ة، ��� ات�اع اس��ات���ات فعالة لإدارة الأزمات الإعلام�ة، 

 1:اوم�ه

��� على ال��س�ة م�ا��ة وسائل ال��اصل الاج��اعي وال�فاعل مع أ� أخ�ار سل��ة  :الاس��ا�ة ال���عة .1

 .���عة ق�ل أن ت���� ���ل أك��

ن�� ب�ان رس�ي ع�� ال��قع الإل���وني وصف�ات ال��اصل الاج��اعي ل��ض�ح  :تق��� ت�ض��ات رس��ة .2

 .ال�قائ� ونفي أ� معل�مات مغل��ة

ب�لاً م� إخفاء ال�عل�مات، ��� أن ت��ن ال��س�ة شفافة وصادقة في  :مع ال��ه�ر ��فا��ةال��اصل  .3

 .ال�عامل مع أ� أزمة

م� خلال ال�عاون مع ال��ف��� وال��ث��� ال��ث�ق�� ل�قل ال��رة : تع��� العلاقة مع وسائل الإعلام .4

 .ال�����ة لل��س�ة

 .ثها وت��� ت��ار الأخ�اء م����لاً ل�ع�فة أس�اب ح�و  :ت�ل�ل الأزمات �ع� ان�هائها .5

 :إدارة ال�فاعل مع ال��ه�ر والاس��ا�ة ال���عة. 2.9

 :ال�فاعل ال����� وم��ل�ات الاس��ا�ة الف�ر�ة. أ

وق� ی�د� ال�أخ�� في . في ال���ة ال�ق��ة، ی��قع ال��ه�ر اس��ا�ة س��عة على اس�ف�اراته� أو تعل�قاته�

  :وم� أب�ز ال����ات في ه�ا ال��اق. ال��س�ةال�د إلى ت�اجع ثقة الع�لاء �

 كل�ا زاد ع�د ال��ا�ع��، زادت ال�اجة إلى ال�عامل مع ع�د ���� م� : ز�ادة ح�� ال�عل�قات والاس�ف�ارات

 .ال�سائل والاس�ف�ارات ی�مً�ا

 ق� ی�اجه ف��� ال��اصل ت���ات في تل��ة ت�قعات الع�لاء ال���لف�� :صع��ة إرضاء ج��ع الف�ات. 

 ع� ال�����م�� ق� �����ن اس���ام ال�عل�قات لل��ه�� �ال��س�ة أو  :إدارة ال�عل�قات ال�ل��ة وال����ة�

 .مهاج��ها، م�ا ی��ل� آل�ة تعامل م�اس�ة

  

 

                                                           
  .2019اس��ات���ات وأسال�� فعّالة، م�لة دراسات في الات�ال، : لأزماتالات�ال ال��س�ي في زم� ا ،محمد ی�سف1
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 :1ال�ل�ل ال�ق��حة ل����� ال�فاعل ال�ق�ي. ب

لإجا�ة الف�ر�ة على ���� اس���ام رو��تات ال�ردشة ل:  (Chatbots) اس���ام أن��ة ال��اء الاص��اعي .1

 .الأس�لة ال�ائعة، م�ا �قلل ال�غ� على ف��� خ�مة الع�لاء

��� أن ت��ل� ال��س�ة ف��قًا م���سًا في إدارة ال�فاعل مع  :ت���� ف��� م���� لل��اصل ال�ق�ي .2

 .ال��ه�ر على م�ار ال�اعة

ال�ل��ة وال����ة، م�ل ح�ف  ت��ی� معای�� لل�عامل مع ال�عل�قات: وضع س�اسات واض�ة لإدارة ال�عل�قات .3

 .ال�عل�قات غ�� اللائقة أو ال�د �أسل�ب اح��افي

دراسة تفاعل ال��ه�ر مع ال����� ��اع� في ت���� اس��ات���ات الات�ال وز�ادة  :ت�ل�ل ب�انات ال�فاعل .4

 .الفعال�ة في الاس��ا�ة

 :م�ا�� الق�ص�ة وال����� وتأث��ها على ال��رة ال�ه��ة. 3.9

 :ات الأم� ال����اني لل��س�ات ال�ق��ةته�ی�. أ

مع ت�ای� الاع��اد على ال����ل�ج�ا والات�ال ال�ق�ي، أص��� ال��س�ات ع�ضة له��ات إل���ون�ة ق� 

 :وم� أه� ال��ا��. ت�د� إلى خ�ائ� ماد�ة ومع���ة

 اصة ق� �ق�م الق�اص�ة �ال����ة على صف�ات ال��اصل الاج��اعي ال :اخ��اق ال��ا�ات ال�س��ة�

 .�ال��س�ة ون�� معل�مات م�للة

 أن تق�م جهات م�ه�لة �إن�اء ح�ا�ات وه��ة ت��ل اس� ال��س�ة ل��اع  :ال����� وان��ال اله��ة ����

 .ال��ه�ر

 ق� ت�ع�ض ب�انات الع�لاء أو ال�عل�مات ال�ال�ة للاخ��اق، م�ا ی�د�  :س�قة ال��انات وال�عل�مات ال���ة

 .ل��س�ةإلى فق�ان ثقة ال��ه�ر �ا

 :اس��ات���ات ال��ا�ة ال�ق��ة وتع��� الأمان الإل���وني. ب

 2:ل��ا�ة ال��س�ة م� م�ا�� الق�ص�ة وال�����، ��� ات�اع إج�اءات أم��ة صارمة، م�ل

                                                           
  .2020اس��ات���ات الات�ال في ال��س�ات العامة وال�اصة، دار العل�م، ، دح�ان م��� 1

  .2020ال����ات ال�قا��ة والاق��اد�ة، دار ال�عارف، : الات�ال ال��س�ي في العال� الع��ي الع���� م�ل�، 2
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 Two-Factor) وتفع�ل ال��ادقة ال��ائ�ة : اس���ام �ل�ات م�ور ق��ة وم��ثة �ان��ام .1

Authentication)  لل��ا�ات ال�ه�ة. 

 .ل��ا��ة أ� م�اولات اخ��اق والاس��ا�ة لها ف�رًا :ت���� ف�ق م���ة �الأم� ال����اني .2

م� خلال الإ�لاغ ع� ال��ا�ات ال���فة، وال�أك� م� ت�ث��  :ال��ق� ال����� م� ال��ا�ات ال�س��ة .3

 .ال��ا�ات ال�س��ة �العلامة ال�رقاء على م��ات ال��اصل الاج��اعي

 .ل��ان س��ة ال�عل�مات وم�ع ت���ها إلى جهات غ�� م��ح لها :هات�ف�� ال��انات وح�ای� .4

ل���ن الع�لاء على درا�ة �����ة ح�ا�ة ب�اناته� ع�� ال�عامل مع  :ن�� س�اسات ال���ص�ة ���ل واضح .5

 .ال��س�ة

 :ال����ات ال��ت��ة �اس���ام الات�ال ال�ق�ي في تع��� ال��رة ال�ه��ة .10

  ق� ت�ث� سل�ا على ال��رةان��ار الأخ�ار ال�ائفة ال�ي.  

 صع��ة ال����ة على ال����� ال�ق�ي ع�� م�ار��ه م� ��ف ثال�.  

 ضعف ال���ة ال����ة ال�ق��ة أح�انًا في ال��س�ات العامة.  

 1.قلة ال��ادر ال��ر�ة على اس��ات���ات الات�ال ال�ق�ي 

 :ال�ق�ي اس��ات���ات فعالة ل�ع��� ال��رة ال�ه��ة ع�� الات�ال .11

 م���� اح��افي م���� وم���د إن�اج.  

 خل� ح�ارات م�اش�ة مع ال��ه�ر ع�� ال�عل�قات وال�� ال��اش�.  

 الاع��اد على ال��ث��� ال�ق���� (Digital Influencers) لإ��ال ال�سائل.  

 2.��اس الأداء �اس���ام أدوات ت�ل�ل ال��انات ل�ع�یل الاس��ات���ة 
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  ال����قي ال�ان�: الف�ل ال�ا�ع

 ال���ر الأول:  

 ال�ع��� ����ان ال�راسة .1

 م�الات ال�راسة .2

  ن��ة تار���ة ع� م�س�ة س�نلغاز .3

 ال���ر ال�اني:  

 ع�ض وت�ل�ل ال��انات .1

 م�اق�ة ال��ائج على ض�ء ال�راسات ال�ا�قة .2

 ء الف�ض�اتم�اق�ة ال��ائج على ض�  .3

  ال��ائج العامة .4
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 :ت�ه��

لف��ل ال�ا�قة إلى الإ�ار�� ال�فا���ي وال���� لل�راسة، وال�ع��� ����لف ال�فا��� �ع� ال���ق في ا

ال��علقة ب�سائل الات�ال ال��ی�ة، وص�رة ال��س�ة، والعلاقة ب�� الإعلام ال�ق�ي وثقة ال��ه�ر، ن��قل في ه�ا 

س�نلغاز ل�سائل  الف�ل إلى ال�ان� ال����قي م� ال���، وال�� یه�ف إلى ��اس واقع اس���ام م�س�ة

  .الات�ال ال��ی�ة، وت��ی� م�� تأث�� ه�ا الاس���ام على ص�رة ال��س�ة في ن�� ال��ه�ر

وق� ت� ب�اء أداة ج�ع ال��انات ال����لة في اس���ان م�جه لع��ة م� ال��ا���� ال�ی� ُ����ل أن ت��ن له� 

على م���� م��ات ال��اصل الاج��اعي  ت���ة أو ا�لاع على م���رات ال��س�ة ع�� ال�سائ� ال�ق��ة، س�اء

 . أو ال��قع الإل���وني ال�س�ي

و�ه�ف ه�ا الاس���ان إلى رص� آراء ال����ث�� ح�ل فعال�ة الات�ال ال�ق�ي ال�� ت��ه�ه ال��س�ة، 

  . وم���� ال�ض�ح، وال��اوب، وال�قة، وم�� ال�أث�� على ال��رة ال�ه��ة العامة ل��نلغاز

�ضًا مف�لاً لل��ه��ة ال���عة، ووصفًا لع��ة ال�راسة، وت�ل�لاً إح�ائً�ا ل��ائج س����� ه�ا الف�ل ع

ك�ا س��عى إلى . الاس���ان، مع تف��� ال�ع��ات وف� الأه�اف والف�ض�ات ال�ي ت� ��حها في الإ�ار ال���� 

�ة الات�ال ال�ق�ي مقارنة ال��ائج ال����ل�ة �ال�ع��ات ال����ة م� أجل ال��وج �اس���اجات د��قة ح�ل فعال

 .في ت���� ص�رة ال��س�ات الع��م�ة في ال��ائ�
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  :ال���ر الأول

 :)س�نلغاز وح�ة ت�����ل�( ال�ع��� ����ان ال�راسة .1

ت��رج ه�ه ال�راسة ض�� م��ان الات�ال ال��س�ي الع��مي ال��لي، ح�� ت�ت�� على ت�ل�ل ال����ة 

ت�����ل� وسائل الات�ال ال��ی�ة في ت���� علاق�ها �ال��ه�ر وح�ة -ال�ي تع��� بها م�س�ة س�نلغاز 

و�ع� ه�ا ال���ان م� أه� م�الات ال��� في العل�م الإن�ان�ة والاج��ا��ة، . ال�ارجي وت���� ت��لاته ع�ها

  .خ��صًا مع ت�اع� أه��ة ال��رة ال�ه��ة �أداة اس��ات���ة في تع��� ال�قة ب�� ال��س�ة وال��ا��

ت�����ل� ج�ءًا م� ش��ة م�س�ات س�نلغاز ال�����ة على ال����� ال���ي، إلا أنها ت���� تع� وح�ة 

����ص�ات م��ان�ة وس�س��ل�ج�ة م�ت��ة ����عة ال���قة، و���عة ال��ه�ر ال�ارجي ال�� ت�عامل معه وال�� 

م�ل ال��قع (ال��ی�ة ���ل ال��ا���� ال��ائ� وال���اء ال��ل��� وفي ه�ا الإ�ار، أص�ح ل�سائل الات�ال 

دور م��ای� في ب�اء وت���� علاقة فعالة ب�� ال�ح�ة ) ال�س�ي ال�����ك ال�سائل ال���ة وال��ا�ات ال�ق��ة

  .وال��ه�ر، س�اء م� ح�� الإعلام �ال��مات، أو معال�ة الان�غالات أو ت���� ص�رة ال��س�ة

ة في ت�ق�� أه�اف الات�ال ال�ارجي، وت��ی� و�ه�ف ه�ا ال���ان إلى دراسة فعال�ة ه�ه ال�سائل ال�ق��

م�� تأث��ها على إدراك ال��ه�ر ال��رة وح�ة س�نلغاز م�ل�ا، مع الأخ� �ع�� الاع��ار خ��ص�ة ال��اق 

  .ال��لي ل�لا�ة ت�����ل� م� ح�� ال���ة ال�قا��ة والات�ال�ة وم�� جاه��ة ال��ه�ر لل�فاعل ال�ق�ي

 :ی���ضع ع�� تقا�ع ثلاثة أ�عاد رئ���ة و��ل�، فإن م��ان ه�ه ال�راسة

  .ال�ع� ال��س�ي الع��مي س�نلغاز ��ح�ة م�ل�ة -1

  ال�ع� الات�الي ال�ق�ي وسائل الات�ال ال��ی�ة -2

 ). ب������ل� ال��ه�ر ال�ارجي(ال�ع� ال��اه��� ال��لي  -3

ت���� ص�رتها ال�ه��ة ل��  و���ح ه�ا ال���ان إلى تق��� ق�اءة ت�ل�ل�ة نق��ة ال��� ق�رة ال�ح�ة على

ه�ا ال��ه�ر ال��لي م� خلال ال�فاعل ال�ق�ي وت�اوز م��لات ال��اصل ال�قل���، ض�� إ�ار ع�لي ت���قي 

  .�ع�� ال�اقع الات�الي الفعلي لل��س�ة في ال���ان
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 :م�الات ال�راسة .2

 :ال��ال ال��اني. 1.2

شارع ال��ی� ب�  –����ل� ال�ائ�ة بـ حي ال��دجة ت� اخ��ار م�ی��ة ت�ز�ع ال�ه��اء والغاز ل�لا�ة ت�

ت�����ل� ���ال م�اني لل�راسة، ن�ً�ا ل�ورها ال���ر� في ت���� وت�ز�ع خ�مات ال�اقة على م����  –���ى 

ال�لا�ة، و��ا ل��ف�ها على ت���� إدار� و���لي م�اس� ُ��ّ�� م� ت���� أدوات ال��� العل�ي، ��ا أن ال��س�ة 

  .ا إ��ابً�ا ل��ف�� ال�ع��ات اللازمة ال�ي ت�ع� ال�ان� ال���اني لل�راسةأب�ت تعاونً 

 :ل��ال ال�مانيا. 2.2

��ف��  16إلى الأح�  ��2025ف��  02ت� ت��ی� ال��ال ال�ماني لل�راسة في الف��ة ال����ة م� الأح� 

جي ل��س�ة س�نلغاز، م� ، وهي ال��ة ال�ي ت� خلالها ت�ز�ع الاس��ارات على ع��ة م� ال��ه�ر ال�ار 2025

أجل ج�ع ال��انات اللازمة ل�راسة م�� فعال�ة اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة في تع��� ص�رة ال��س�ة ل�� 

  .ه�ا ال��ه�ر

 :ن��ة تار���ة ع� م�س�ة س�نلغاز .3

، 1969تع� م�س�ة س�نلغاز أك�� م�ف� �ه��اء على م��ع�� العال� الع��ي ��ل م�� ی�م تأس��ها عام 

�ا تع� م�س�ة س�نلغاز أك�� م�ف� �ه��اء على صع�� العال� الع��ي ��ل، ��ا أنها ت��ل ال��ت�ة ال�ا�عة �ع� ك

ال���ات ال�ع�د�ة وال����ة وال�����ة فهي رق�ا ص��ا في ال��ق الاق��اد�ة إذ بلغ م��ل أع�اله أك�� م� 

أما �ال���ة لق�اع الغاز فق� وصل رق� م �ال���ة لق�اع ال�ه��اء، 1999بل��ن دی�ار ج�ائ�� في س�ة  43

 .مل��ن دولار أم���ي 17أع�الها ��ه أك�� م� س�عة �لای�� دی�ار ج�ائ�� ما �عادل 

ل�ي ت�قى . ز�ادة على �ل ه�ا فإنها ت���� ب��ع ال�ه��اء والغاز �أسعار م��ف�ة وذل� ب�ع� م� ال�ول

  .م����� ال�ح�� إلى ح� الآن

�ة على ش�ل أسه� فق� وصل� ال�� العاملة في م�س�ة س�نلغا إلى أك�� م� ورغ� ف�ح رأس ال�ال ال�� 

  .ألف عامل 1ألف عامل م� ب��ه� ح�الي ثلاثة آلاف م��ف وس�عة آلاف رئ�� ف��� و  21

إن ن�أة م�س�ة س�نلغاز تع�د إلى العه� الاس�ع�ار�، ح�� �ان� ش��ة اح��ار�ة تاب لف�ن�ا ت�عى 

��ا هي إلى غا�ة ئ� و�ع� اس�قلال ال��ا م، 05/06/1947كان ذال� في  )C.A.E( م�س�ة ال�ه��اء والغاز

  .الف�ن�ي �ار�� ن��ا لل��اب ال�� خلفه الاس�عح�� ش�لها ق�ار ال�أمم 28/06/1969
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ت� حل م�س�ة �ه��اء وغاز ال��ائ� و�ه� ما ���ى �ال� ال��ائ��ة  59- 69و�ع� ص�ور الأم� 

 .م1991م�لع ال��ع��ات و�ال���  ومع (I.C.E.P) لل�ه��اء والغاز

، وهي تا�عة لف�ن�ا اح��ار�ةال���ة  ان�ح�� � س�ع�ار�،إلى العه� الا إن م�س�ة س�نلغاز تع�د :تهاأن�

 .م05/06/1947كان ذل� في  (O.A.E) ارغم�س�ة ال�ه��اء وال

�ع�ة م�احل ح�ى  إن ش��ة س�نلغاز آن�اك ت� الع�ل إلى ال��انة ال�ي هي عل�ها الآن إلا �ع� م�ورها

 :وص�لها إلى ی�م�ا ه�ا، وال�ي ���� أن ن�ج�ها ���ا یلي

 ما �ع� الاس�قلال م�حلة. 

 الاش��اكيم�حلة ال �����.  

 م�حلة ال��ع��ات. 

وت��تها  غاز على نف�نل� سارت م�س�ة سحلة في ه�ه ال��  :م1969 -م 1962م�حلة ما �ع� الاس�قلال  .أ 

 :وه�ا ی�جع الأس�اب ال�ال�ة ،�ةف�ن�اء والغاز الل�ها م�س�ة ال�ه���� عت��ان� ال�ي 

 ةف�ا�سه�لة الات�ال وق�ب ال.  

 الف��ة لا .���عة ال�ع�ات وال��ه��ات ال�ي �ان� تع��� عل�ها م�س�ة ون��ا ال�ج�د ه�ه الأس�اب س��ت ه�ه

 :��ا یلي

  الف�ن��ةإت�اع نف� ال��ق والأسال�� الع�ل ف�ي �ان� تع��� عل�ها م�س�ة ال�ه��اء والغاز.  

  د�أك�� م� ال�عى إلى إضافة ز�ائ� جال�عي إلى ال�ف� على اس���ار�ة ال��مة.  

 ع�م وج�د الاس�ع�ار الانع�ام وج�د س�اسة �اق��ة واض�ة. 

ال���ة  ار ال��ائ� ت� إن�اءالغ�ه��اء و ال م�س�ة حل�ع�  :م1990-م1969م�حلة ال����� الاش��اكي  .ب 

وفي ه�ه ال��حلة  م،26/12/1969: ب�ار�خ 59- 69لأم� ال�ئ��ي رق� ال����ة لل�ه��اء والغاز ���ور ا

وال�ي ت�لف� ب�قل  دأن��� م���عة م� ال���ات ال����ة ل���ن ���ا�ة ال���ك ال���ل ال�� ع�ف�ه ال�لا

وت�ز�ع ال�ه��اء ونقل وت�ز�ع الغاز ع� ���� الأناب�� ع�� �افة ال��اب ال���ي و م��ل مهامها ���� ���ا 

 :یلي

 100 اح��ار ال�الح ال�ولة % .  

 ت�ز�ع الغاز ال���عي ع�� الق��ات في �امل ال��اب ال���ي.  
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 ك، ��ا أنها قام� ب��ع وص�انة أدوات ال��جهة لل��ق ن��ال��تان ال���ع ال���ج م� ��ف س� ت���� غاز ا

  .ال����ة

�ه وح�ات إلى م�س�ات م ت�� إعادة اله��لة ال���ة س�الغاز، وذل� أد� إلى ت���ل م1983وفي س�ة 

 .ع��م�ة قائ�ة ب�اتها

  :ال���ر ال�اني

  :ع�ض وت�ل�ل ال��انات .1

 :ف�اد الع��ة ات�اه الات�اه العام لآراء ال��������أراء آع�ض وت�ل�ل . 1.1

ال��� ال����ة  لل�ع�ف على الات�اه العام لآراء �اء ال�صفي ال����ل في ال���ار و س�ق�م �اس���ام الاح

 .ةأف�اد الع��

 :ال��انات ال���غ�ا��ة

 :ال��� )1

 -ال���–ال�عل�مات ال����ة  :)03( ال��ول

 ال���ة ت��ار ال���

 %55 55 ذ��

 %45 45 ان�ى

 %100 100 ال����ع

 .spssv26 �اس��اد ل��ائج  ةم� اع�اد ال�ال� :�ر�ال�
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 ���ل ج�� الع��ة): 2(ال��ل 

55%

45%

الجنس 

ذكر انثى 

  

%. 45، ب���ا ت��ل الإناث %�55 ن�ائج ال��ال إلى أن ال���ر ���ل�ن الأغل��ة في الع��ة ب���ة ت�� :ال��ل�ل

ته� ف�ات ال����ع م� �لا ) س�نلغاز(ه�ا ال��ز�ع ُ�ع� م��ازنًا ن��ً�ا، و�ع�� أن ال��س�ة م�ل ال�راسة 

الف�وقات ال����لة ب�� ال���ر والإناث م� ال�اح�ة ال��ل�ل�ة، ���� الاس�فادة م� ه�ا ال��ازن في تق��� . ال�����

 .���ا ی�عل� ������ ال�فاعل مع ال�سائل ال�ق��ة، وم�� ال�قة أو الان��اع ال����ن ل�یه� ح�ل س�نلغاز

 :الف�ة الع���ة )2

 ���ل س� ال�������� :)04( ال��ول

 ال���ة ت��ار الف�ة الع���ة

 %20 20 س�ة 25اقل 

 %40 40 س�ة 35و 25ب��

 %30 30 س�ة 50و  36ب�� 

 %10 10 س�ة 50اك�� 

 %100 100 ال����ع
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  الف�ة الع���ة): 03(ال��ل 

 

س�ة ب���ة  35و 25أ�ه�ت ن�ائج ه�ا ال��ال أن الف�ة الع���ة الأك�� ت���لاً هي ف�ة ال��اب ب��  :ال��ل�ل

، في ح�� %20س�ة ف���ل  25ا ف�ة ال��اب أقل م� أم%. 30س�ة ب���ة  50و 36، تل�ها ف�ة ما ب�� 40%

ی�ل ه�ا ال��ز�ع على أن الف�ات ال���ة اق��ادً�ا واج��ا�ً�ا هي %. 10س�ة ل� ت�ع�َّ  50أن الف�ة ال�ي تف�ق 

ك�ا أن ه�ه الف�ات الع���ة . الأك�� تفاعلاً مع م�س�ة س�نلغاز، ور��ا الأك�� اس���امًا ل�سائل الات�ال ال��ی�ة

 .� و�ً�ا �ق�ا�ا ال��مة الع��م�ة وم�ا��ة أدائها م� خلال ال�سائ� ال�ق��ةأك�

 :عل��ي�ال����� ال )3

 ���ل ال����� ال�عل��ي: )05( ال��ول

 ال���ة ت��ار ال����� ال�عل��ي

 %10 10 م��س�

 %25 25 ثان�� 

 %45 45 جامعي

 %20 20 دراسات عل�ا

 %100 100 ال����ع
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 ل�عل��يال����� ا ):04(ال��ل 

10%

25%

45%

20%

المستوى التعلیمي 

متوسط   ثانوي  جامعي دراسات علیا

 

، یل�ه� %)45(ت��� ال�ع��ات إلى أن ن��ة ����ة م� ال��ار��� في ال�راسة ���ل�ن م���� جامعي  :ال��ل�ل

م� ال�������� ت�قف تعل��ه� ع�� ال����� ال�ان��، % 25، في ح�� أن %20حامل� ال�هادات العل�ا ب���ة 

�ع�� ه�ا ال��ز�ع ارتفاع م���� ال�عي والق�رة على تق��� ال����� ال�ق�ي . �فق� ع�� ال����� ال���س% 10و

ل�� غال��ة أف�اد الع��ة، م�ا ���ح م��ا��ة أك�� للآراء ال���وحة، خاصة ���ا ی�عل� ���دة الات�ال ال�ق�ي 

ل�ها ت���� لغ�ها ك�ا ���� إلى أن س�نلغاز ت��جه أساسًا إلى ج�ه�ر م�عل� ن��ً�ا، ما ق� �ف�ض ع. وشفاف��ه

 .وت���� م���اها ل���ن أك�� ش��لاً 

 :ع�� وسائ� رق��ة ���ر ال�اني ال�فاعل مع س�نلغازال�ل حراءال�������� آ .2.1

 ؟هل س�� ل� ال�عامل مع ش��ة س�نلغاز ) 4

 �عامل مع س�نلغازال): 06( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ات

 %85 85 نع�

 %15 15 لا

 %100 100 ال����ع
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س�� له� ال�عامل مع س�نلغاز، م�ا ُ�ع�ز م��ا��ة آرائه� %) 85(تُ�ه� ال��ائج أن أغل��ة أف�اد الع��ة 

ك�ا ���� إلى ان��ار خ�مات س�نلغاز على ن�اق واسع، �اع��ارها م�س�ة . ��أن أداء ال��س�ة وج�دة ت�اصلها

مل مع ال��س�ة، فق� ت��ن ض�� ف�ة غ�� ال�ي ل� ت�عا% 15أما ن��ة . ع��م�ة أساس�ة في ح�اة ال��ا����

 .م��ولة م�اش�ة ع� ف�ات�� ال�ه��اء والغاز أو تق�� في م�ازل لا ت�عامل �اس�ها

 ؟هل ت�ا�ع س�نالغاز على م�اقع ال��اصل اج��اعي  )5

 ت�ا�ع س�نالغاز على م�اقع ال��اصل اج��اعي ):07(ال��ول 

 ال���ة ت��ار الاجا�ات

 %25 25 نع� �ان��ام

 %35 35 اح�انا

 %40 40 لا

 %100 100 ال����ع

م� الع��ة لا ی�ا�ع�ن س�نلغاز على م�اقع ال��اصل الاج��اعي، مقابل % 40ت��� ال��ائج إلى أن  :ال��ل�ل

ه�ه ال��� ت�ضح أن ال����� ال�ق�ي لل��س�ة لا . فق� ی�ا�ع�نها �ان��ام% 25ی�ا�ع�نها أح�انًا، و% 35

� ال��ا�ع��، أو أن ه�اك ضعفًا في الاس��ات���ة ال�ق��ة ال�ع���ة م� ��ف س�نلغاز، س�اء ���ب ع�دًا �ا�ً�ا م

 .في ال��و�ج ل���اتها أو في ت�ف�� م���� ج�اب ���� الاس���ار�ة في ال�فاعل

 ؟ماهي ال���ة ال�ي ت�ا�ع م� خلالها س�نلغاز ) 6

 ه� ال���اتأ ):08( ال��ول

 ال���ة ت��ار ال���ة

 %40 40 �����ك

 %15 15 ان��غ�ام

 %10 10 ی�ت��ب

 %20 20 ال��قع الال���وني

 %15 15 لا اتا�ع

 %100 100 ال����ع



 ال����قيال�ان� :                                                      الف�ل ال�ا�ع

 

 
106 

، تل�ها ال��قع %40ت��� ال��ائج أن م��ة �����ك هي الأك�� اس���امًا ل��ا�عة س�نلغاز ب���ة  :ال��ل�ل

� �أن �����ك ی���ع �ان��ار أوسع في وُ�ف�� ذل. ، ث� إن��غ�ام و��ت��ب%20الإل���وني ال�س�ي ب���ة 

أما . ال��ائ�، وُ�����م م� ق�ل ج��ع الف�ات الع���ة، ما ��عله ال���ة الأن�� ل��نلغاز ل�ع��� ت�اصلها

ان�فاض ن��ة ال��ا�عة على إن��غ�ام و��ت��ب، فق� ���� إلى ضعف ال���ی� ال���� أو ��اب الف��ی�هات 

 .ال��ا�ة

 ؟لغاز على وسائل الات�ال ال��ی�ة ك�� ت�� م���� س�ن) 7

 وض�ح ال����� ): 09( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %35 35 واضح و فه�م

 %45 45 م��س� ال�ض�ح

 %20 20 غ�� واضح

 %100 100 ال����ع

ی�ونه واضً�ا، % 35م� ال��ار��� �ع���ون م���� س�نلغاز م��س� ال�ض�ح، و% ��45ه� أن  :ال��ل�ل

ما �ع�ي أن ه�اك م�الاً ���ً�ا ل����� اللغة وال����� ال�����م في . أنه غ�� واضح% 20ب���ا ی�� 

ه�ه ال��ائج ت�ع� س�نلغاز إلى م�اجعة لغ�ها الات�ال�ة، . ال����رات، ور��ا ال����� في إ��ال ال�عل�مات

 .واس���ام أدوات ت���� أك�� اح��ا��ة ل��ان إ��ال ال�سائل لل��ه�ر ��فاءة

 ؟� س�عة رد س�نلغاز على اس�ف�ارات او ش�او� ال��ا���� ع�� الان��ن� م�) 8
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 س�عة ال�د )10( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %15 15 س��عة

 %35 35 مق��لة

 %25 25 ����ة

 %25 25 لا اعل�

 %100 100 ال����ع

، "����ة"ی�ونها % 25، و"ق��لةم"م� ال��ار��� ی�ون س�عة اس��ا�ة ال��س�ة % 35ت�ّ�� أن  :ال��ل�ل

ه�ه ال��ائج ت�عف م� ص�رة ال��س�ة، ح�� إن . لا �عل��ن % 25، ب���ا "ال���عة"فق� وصف�ها بـ% 15و

ك�ا أن ر�ع الع��ة غ�� مّ�لع على ال�دود أصلاً، ما ق� ی�ل على ضعف . أقل�ة فق� راض�ة ع� س�عة ال�فاعل

 .إشعار ال��ه�ر �ال��اوب أو ت�اهل ش�اواه�

 ؟ى الان��ن� تفاعل� مع م���رات س�نلغاز عل هل س�� ل� و) 9

 �فاعل مع ال����راتال): 11(ال��ول 

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %30 30 نع�

 %70 70 لا

 %100 100 ال����ع

فق� س�� له� % 30م� ال��ار��� ل� ی�فاعل�ا مع م���رات س�نلغاز ال�ق��ة، في ح�� أن % 70 :ال��ل�ل

تع�� ه�ه ال����ة ضعف م���� ال��ب وال�فاعل لل����� ال����ر، ��ا ق� ت��� إلى أن ال����� لا . ال�فاعل

یُل�ي اه��امات ال��ه�ر، أو أن ال����رات تف�ق� لع�اص� ال�فاعل ال�اذ�ة م�ل الأس�لة، ال��ام�� الإب�ا��ة، أو 

 .ح�لات ال��ار�ة

  ؟ت���� ص�رة س�نلغاز هل في را�� ت�اه� وسائل الات�ال ال��ی�ة في ) 10
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 دور وسائل الات�ال في ت���� ص�رة س�نلغاز): 12( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %60 60 نع�

 %20 20 لا

 %20 20 لا ادر� 

 %100 100 ال����ع

م� الع��ة ی�ون أن ال�سائ� ال��ی�ة تُ�اه� فعلً�ا في ت���� ص�رة ال��س�ة، وه� م�ش� % 60 :ال��ل�ل

لا ی�ون ذل�، وق� ���ن ه�ا ن���ة % 20في ال�قابل، . �� وعي ال��ه�ر ب�ور الات�ال ال�ق�يإ��ابي �ع

، ف��ل على وج�د ف�ة غ�� م�أك�ة م� أث� ه�ا ال��ع م� "لا أدر� "أما ن��ة . ت�ارب سل��ة أو نق� في ال�فا��ة

 .فاعل�ةالات�ال، ما ی��ل� م��ً�ا م� ال��ض�ح م� ��ف ال��س�ة في اس��ات���اتها ال�

 ت��� ال��رة والان��اع العام على ال��س�ة  ال�������� ات�اه ال���ر ال�ال� راءآ� ت��: ثال�ا

 ؟ك�� ت�ع��� م�س�ة س�نلغاز ) 11

 ق�ب م�س�ة س�نلغاز م� ال��ا��): 13( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %30 30 ق���ة م� ال��ا��

 %40 40 م��س�ة الق�ب

 %30 30 �ع��ة ع� ال��ا��

 %100 100 ال����ع

، وه� "م��س�ة الق�ب"م� ال����ث�� �ع���ون س�نلغاز م�س�ة % 40ت��� ن�ائج ال��ال إلى أن  :ال��ل�ل

ل�� %) 30(في ال�قابل، ال���ة ال���او�ة . م�ش� على وج�د ت�اصل ج�ئي وم��ود ب�� ال��س�ة وال��ا��

� �ع�د لاخ�لاف ال��ارب اع العام ل�� ال��ه�ر، ما قی�ونها ق���ة أو �ع��ة ت��ف انق�امًا في الان��

ه�ا ُ��ه� حاجة مل�ة ل�ع��� ال���ر ال���اني وال�ق�ي ل��نلغاز ����قة تُ�ع� ال��ا�� �أنها ق���ة ، ال����ة

 .وفعالة
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 ؟ث�ت م���رات س�نلغاز ال����ة على ثق�� ف�ها أهل  )12

 ال��ا��على ثقة  ةال����رات ال�ق�� تأث��): 14( لوال��

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %28 28 نع� زادت اثقة

 %50 50 ل� ت�ث�

 %22 22 قلل� ال�قة

 %100 100 ال����ع

ت�� أن ال����� ال�ق�ي ل� ی�ث� في ثق�ها �ال��س�ة، ما �ع�ي أن ال�ه�د %) 50(ن�ف الع��ة  :ال��ل�ل

شع�وا ب��ادة في ال�قة، وهي ن��ة % 28، في ال�قابل. ال�ق��ة ال�ال�ة ل� ت�� �ا��ة لإح�اث تأث�� واضح

فقال�ا إن م���رات س�نلغاز قلّل� م� ثق�ه�، ور��ا �ع�د ذل� لع�م % 22أما . إ��اب�ة ل��ها ت��اج دعً�ا أك��

 .ال���ا��ة، الغ��ض، أو ال��اق� في ال�سائل ال�ق��ة، وهي نق�ة ضعف ��� م�اجع�ها

 هل تف�ل ال���ل على ال�عل�مات م� ) 13

 م�ادر ال�عل�مات ال�ف�لة): 15(��ول ال

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %15 15 وسائل الاعلام الق���ة

 %50 50 وسائل الاعلام ال��ی�ة

 %35 35 كل�ه�ا

 %100 100 ال����ع

�فّ�ل ن�ف ال��ار��� الاع��اد على ال�سائل ال��ی�ة ����ر رئ��ي لل�عل�مة، وه� ما ی��ز ت��لاً : ال��ل�ل

�ف�ل�ن ال�مج ب�� الإعلام ال�قل��� وال��ی�، % 35ومع أن . في سل�ك ال���هل� ن�� الق��ات ال�ق��ةواضً�ا 

أما ال���ة ال�ي تع��� فق� على  ،� جهة، وس�عة ال�ص�ل م� جهة أخ�� فإن ذل� ُ��ه� أه��ة ال���ا��ة م

  .ن�فق� ت��ن ف�ة أك�� سً�ا أو أقل تفاعلاً مع الإن�� %) 15(الإعلام ال�قل��� 
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 ؟مات���� العام ل���قة واصل س�نلغاز مع ال��ه�ر ع�� الان��ن� ) 14

 ت��� ���قة ال��اصل: )16( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %15 15 ج�� ج�ا

 %30 30 ج��

 %40 40 م��س�

 %15 15 ض���

 %100 100 ال����ع

�ّ���ه % 30اصل س�نلغاز ال�ق�ي، ب���ا أع�� تق��ً�ا م��سً�ا ل�� %) 40(أك�� ن��ة م� ال����ث��  :ت�ل�ل

ما �ع�ي أن ال��س�ة ت��ح ج�ئً�ا في مهامها الات�ال�ة ال�ق��ة، ل��ها لا ت�ل �ع� إلى ال����� . �ال���

، فه� ���ل�ن ال�ال��� الإ��اب�ة وال�ل��ة %)15(أو ض��فًا %) 15(أما م� اع���وه ج�ً�ا جً�ا . ال�أم�ل

 .في ج�دة ال����ة ب�� الأف�ادالق���، م�ا �ع�� ت�ایً�ا 

 ؟هل ل��� اق��احات ل����� ت�اصل ال��نلغاز مع ال��ا���� ) 15

 م� أب�ز الاق��احات ال����رة ال�ي ق�مها ال��ا���ن  ،ل� ��� ه�ا ال��ال مغلقًا، بل مف��حًا

 ت���� اللغة ال���ع�لة في ال����رات ل��اس� ج��ع ال�����ات 

 لف��ی� م�ل تع��� ال���ر على م��ات اYouTube . ال�د ال���ع على ال�عل�قات وال��او� 

 ن�� م�اع�� ق�ع ال�ه��اء أو الأع�ال ال����لة .  

 تفع�ل م��ة ال�ردشة الف�ر�ة ع�� ال��قع أو ال����� . 

  .ه�ه الاق��احات ت��ز وعي ال��ا���� وت�لعاته� ل��س�ة أك�� شفا��ة وتفاعلاً 

 ؟ال�ي تق�مها س�نلغاز ع�� م�اقع ال��اصل الاج��اعي  � م�� ت�� في ال�عل�ماتألى إ) 16
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 م���� ال�قة في ال�عل�مات): 17( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %20 20 ثقة تامة

 %45 45 ثقة م��س�ة

 %25 25 لا اث� ����ا

 %10 10 لا اث� اب�ا

 %100 100 ال����ع

أو م��س�ة في ال����� ال�ق�ي ل��نلغاز، وه� م�ش�  أك�� م� ثل�ي ال��ار��� ل�یه� ثقة �املة :ال��ل�ل

لا ی�ق�ن % 25(أما ال���ة غ�� ال�اثقة . إ��ابي، ل��ه غ�� �افٍ ل��ان الان��ام ال�ام ب�� ال��س�ة وج�ه�رها

فُ���ز ثغ�ات في ال�فا��ة وال���ا��ة، م�ا ی��ل� ت���� ال����رات ���ادر ) لا ی�ق�ن أبً�ا% 10ك��ً�ا، و

 .ت د��قة، ور��ا ت���� ت���� ال��انات والع�ض ال���� ومعل�ما

 ؟ال��ض�ح و  ةسائل الات�ال ال��ی�ة لل�فا��هل تع�ق� ان س�نلغاز ت����م و ) 17

 سائل ال��اصل الاج��اعيس�اب اس���ام م�س�ة س�نلغاز و أ ):18(ال��ول 

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %40 40 نع�

 %20 20 لا

 %40 40 اح�انا

 %100 100 ال����ع

إن % 40ی�ون أن ال��س�ة لا تُ�ارس ال�فا��ة دائً�ا، إذ قال %) 20% + 40(م� الع��ة % 60 :ال��ل�ل

عّ��وا ع� ثق�ه� في ��ن ال�سائل % 40فق� . ی�ون أنها لا ت�ارسها% 20س�نلغاز تُ�ارسها أح�انًا فق�، و

ل م�ه�د أك�� في ��ف ال���لات، الاع��اف ه�ه ال��� ت�ضح أن على ال��س�ة ب�. ال��ی�ة تُ����م ��فا��ة

  .�الأخ�اء، وتق��� ت�ض��ات واض�ة لل�أ� العام
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 ؟اذا واجه� م��لا مع س�نلغاز هل تف�ل  )18

 وس�لة ال��اصل  ال�ف�لة مع س�نلغاز ):19( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %35 35 نع�

 %40 40 لا

 %25 25 اح�انا

 %100 100 ال����ع

أغل� ال��ار��� �ف�ل�ن ال�ل�ل ال���ان�ة ع�� ال�هاب لل�ق�، وه� ما ُ��ه� ضعف ال�قة في فاعل�ة  :لال��ل�

أن ذل� م�ت�� ����عة ال���لة، %) 25(�ف�ل�ن ال�ل ال�ق�ي، ب���ا ت�� ن��ة مه�ة % 35و. الق��ات ال�ق��ة

غاز إلى ت���� م��اتها ال�ق��ة، ه�ا ی�ع� س�نل. وه� م�ش� على وعي ال��ه�ر �أه��ة ت���ع أدوات الات�ال

 خ��صًا في خ�مات ال�د وال�ع� الف�ي

 ؟ك�� ت��� ج�دة ال��ام�� و ال����رات ال�ق��ة ل��نلغاز ) 19

 ت��� ج�دة ال��ام��): 20(ال��ول 

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %15 15 م��ازة

 %40 40 ج��ة

 %30 30 مق��لة

 %15 15 ض��فة

 %100 100 ال����ع

م� ال��ار��� �ّ���ا ال��ام�� ب�� م��ازة وج��ة، م�ا ی�ل على وج�د م�ه�د ���� مل��س % 55 :ل�لال��

، ما ���� إلى تفاوت في ال��دة "ال���فة"��ف�نها بـ% 15، و"مق��لة"أنها % 30ب���ا ی�� . م� ق�ل ال��س�ة

م�ح�ة أك�� اح��ا��ة، خاصة على و��� على س�نلغاز اع��اد ه��ة ����ة . أو ال��اس� ب�� ال��اد ال����رة

 .ال���ات ال����ة م�ل إن��غ�ام و��ت��ب
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 اللغة ال���ع�لة في م���رات س�نلغاز ال�ق��ة م�اس�ة ل���ع ف�ات ال����ع؟ )20

 اللغة ال���ع�لة في م���رات س�نلغاز ال�ق��ة: )21( ال��ول

 ال���ة ت��ار الاجا�ة

 %20 50 نع�

 %20 20 لا

 %30 30 ن�عا ما

 %100 100 ال����ع

، "ن�عًا ما"في ذل� و�ق�ل�ن % 30ی�� ن�ف ال�������� أن اللغة ال���ع�لة م�اس�ة، ب���ا ����  :ال��ل�ل

ه�ا ���� إلى ض�ورة ت��ي لغة ����ة وواض�ة، بلغة أق�ب لل��ا��، مع ال��ج�ة . ی�ونها غ�� م�اس�ة% 20و

ك�ا ���� اع��اد اللغة العام�ة ال����ة في م���رات ال����ة . ب�� الع���ة والف�ن��ة ح�� ال��ه�ر ال���ه�ف

 .وال�سائل العاجلة

 :م�اق�ة ال��ائج على ض�ء ال�راسات ال�ا�قة .2

أسف�ت ن�ائج ال�راسة ال���ان�ة ع� م���عة م� ال��ش�ات ال�ي تع�� واقعًا م��ایً�ا في أداء الات�ال 

وق� ب��� ال��ائج وج�د . �اصل ال�ق�ي مع ال��ه�ر ال��ليال��س�ي ���س�ة س�نلغاز، خاصة ���ا ی�عل� �ال�

، إلا أن ه�ا الاس���ام ل� ی�قَ �ع� إلى "فا����ك"اه��ام ن��ي �اس���ام وسائل ال��اصل الاج��اعي، لا س��ا 

م���� ال�فاعل الفعّال وال��اء، وه� ما �ه� م� خلال ن�� ال�ضا ال���س�ة وضعف ال�قة ل�� ج�ء ���� م� 

 .ة ال��روسةالع��

ع�� مقارنة ه�ه ال��ائج مع ما ت�صل� إل�ه ال�راسة الأولى ح�ل ش��ة أرام�� ال�ع�د�ة، ن�� تقا�عًا في 

غ�� أن الاخ�لاف . أه��ة ال�ور ال�� یل��ه الات�ال ال��س�ي في ب�اء ال��رة ال�ه��ة وتع��� الأداء ال��س�ي

��عًا وفعال�ة في الق��ات الات�ال�ة س�اء داخلً�ا أو ���� في ���عة ال�����؛ ح�� أ�ه�ت ت���ة أرام�� ت

في ح�� أن س�نلغاز لا ت�ال تع��� ���ل م��ود . خارجً�ا، وه� ما انع�� على ص�رتها ���س�ة رائ�ة عال�ً�ا

 .وغ�� م��هج على ال�سائ� ال�ق��ة، م�ا �قلل م� فعال�ة ال��اصل مع ال��ا����

��ة وتفاعل ال��ادة ال��ف���ة مع ال��ه�ر ���لان ر���ة مه�ة في أما دراسة ت�لا، فق� أ�ه�ت أن ال�فا

وق� أوض�� ن�ائج دراس��ا ��اب الاس��ا�ة الف�ر�ة وضعف وض�ح ال�سائل، ح�� . ب�اء ثقة دائ�ة ل�� الع�لاء
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. فق� م� ال��ار��� إلى وج�د اس��ا�ة، وه� ما �ع�� ��اب ال�فا��ة �عامل داع� ل��اء ال�قة% 29أشار 

ل�الي، فإن ت���ة ت�لا تق�م درسًا مهً�ا ی���ل في ض�ورة تع��� الانف�اح ال�عل�ماتي وت���� ال�سائل ال�ق��ة و�ا

 .ل�ق��� ال��س�ة م� ال��ا��

وفي ال��اق ذاته، أ�ه�ت ال�راسة ال�ال�ة ح�ل ح��مة الإمارات فعال�ة اس���ام اس��ات���ات الات�ال 

وفي ال�قابل، أوض�� دراس��ا أن س�نلغاز ل� ت���� �ع� . �فا��ة وال�ضاال�ق�ي في إش�اك ال��ا�� وتع��� ال

م� ت�ق�� ان��ام م�س�ي ُ��ه� في ت���� العلاقة مع ال��ا��، وه� ما ���� إرجاعه إلى ��اب س�اسات 

 م� الع��ة ال�ی� ل� ��ع�وا �أ� أث�% 50ت�اصل�ة رق��ة واض�ة، وق��ر في ال�فاعل الف�ر�، ��ا بّ��� ن��ة 

 .إ��ابي لاس���ام ال�سائل ال�ق��ة

أما ال�راسة ال�ا�عة ع� ش��ة أمازون، فق� أك�ت أن ج�دة ال��مات وال��اصل ال�فاف �ع�زان م� ثقة 

و���ل ذل� أح� أوجه . الع�لاء، خاصة م� خلال ت����ه� م� م�اجعة ال��مات وال�فاعل مع ال��س�ة �اس���ار

أ�ه�ت ال��ائج أن ال�فاعل مع ش�او� ال��ا���� في س�نلغاز لا ی�ال الق��ر ال�ي ��ف� ع�ها دراس��ا، إذ 

م��ودًا، ولا ت�ج� آل�ة مفعّلة ت��ح اس���ال ال�غ��ة ال�اجعة أو الاس�فادة م�ها في ت���� الأداء الات�الي 

  .وال��س�ي

الات�ال ال��س�ي و��اءً عل�ه، ���� الق�ل إن ن�ائج ال�راسة ت�قا�ع مع ال�راسات ال�ا�قة م� ح�� أه��ة 

ال�ق�ي في ت���ل ص�رة ال��س�ة و��اء ثقة ال��ه�ر، إلا أنها ت��ف في ال�ق� ذاته ع� ف��ة ت�����ة ����ة 

على م���� ال��س�ة ال��روسة، خاصة في ما ی�عل� ب����� ال�سائل ال�ق��ة ���ل اس��ات��ي، واع��اد 

  .ال�فا��ة، وض�ان ال�فاعل ال���قي مع ال��ا��

 :ال��ائج على ض�ء الف�ض�ات م�اق�ة .3

م�اقع   لت����م  س�نلغاز ولا�ة ت����ل�  الات�ال ال�ار��ي م� خلا  :ولىم�اق�ة  الف�ض�ة الأ . 1.3

 .فال��اصل الاج��اعي   ال����قات ال���ة مع ال��ه�ر ال���ه�

ل� ن�� اس�ع�ال ت��� ن�ائج ال�راسة ال���ان�ة إلى وج�د ت�جه واضح ل�� م�س�ة س�نلغاز ب�لا�ة ت�����

ح�� أوضح . أدوات الات�ال ال�ارجي ال��ی�ة، وعلى رأسها م�اقع ال��اصل الاج��اعي، لل��اصل مع ال��ه�ر

ی�ا�ع�ن �ان��ام، م�ا % 30م� أف�اد الع��ة أنه� ی�ا�ع�ن ح�ا�ات ال��س�ة ع�� وسائل ال��اصل، م�ه� % 60

ك�ا . ول� ���ل م�فاوت م� ح�� ال��ا� أو ال�فاعلی�ل على أن ال��س�ة ل�یها ح��ر رق�ي قائ� �الفعل، 
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كأك�� م��ة یُ�اَ�ع م� خلالها م���� س�نلغاز، % 45بّ��� ال��ائج أن �����ك جاء في ال��ت�ة الأولى ب���ة 

 .یل�ه �ل م� إن��غ�ام و��ت��ب ب��� أقل، ما ی��� اع��اد ال��س�ة على الق��ات ال�ي ی�تادها ال��ا���ن ����ة

فق� م� ال�������� إلى أنه� % 40، ��ل ه�ا ال���ر ال�ق�ي ��اجة إلى تع���، إذ أشار ومع ذل�

تفاعل�ا فعلً�ا مع م���رات ال��س�ة، وهي ن��ة م��س�ة تُ�ه� أن الات�ال ال�ق�ي لا ی�ال في ��ر ال�فع�ل، 

���رات ع�زت ثق�ه� م� ال��ار��� ع� أن ه�ه ال�% 28م� جهة أخ��، عّ�� . ول�� م�ارسة تفاعل�ة م��املة

أفادوا �أنها ل� ت�ث� عل�ه�، م�ا ���ف ع� % 50قال�ا إنها قلّل� م� ثق�ه�، و% 22في ال��س�ة، مقابل 

 . م��ود�ة ال�أث�� الفعلي للات�ال ال�ق�ي ال�����م

 أما على م���� اس���ام ال����قات ال���ة، فق� غاب� الإشارات ال��اش�ة م� ق�ل ال��ار��� ح�ل ت����ه�

الأولى، ضعف وج�د ت���� رس�ي فعال ل��نلغاز في ال�لا�ة؛ وال�ان�ة، : معها، ما ی�جّح ف�ض���� أساس����

م� ال��ا���� ما زال�ا ُ�فّ�ل�ن ال��جه إلى ال�ق�ات % 40وُ�ع�ز ه�ا ال��ح أن . ضعف ال��و�ج له إن وُج�

وه� ما ��ل� ال��ء على ف��ة رق��ة ت��اج فق� �ف�ل�ن الق��ات ال�ق��ة، % 35الإدار�ة ل�ل م�اكله�، مقابل 

  .ال��س�ة إلى ردمها م� خلال ح�لات ت���ة وت�ه�ل رق��ة ال��مات

ب�لا�ة ت�����ل� ت����م الات�ال س�نلغاز "ب�اءً على ما س��، ���� الق�ل إن الف�ض�ة القائلة �أن 

هي ف�ض�ة مق��لة " ه�ر ال���ه�فال�ارجي م� خلال م�اقع ال��اصل الاج��اعي وال����قات ال���ة مع ال��

ح�� إن ال��س�ة ق�ع� خ��ات مه�ة في ه�ا الات�اه، ل��ها ل� ت�لغ �ع� م�حلة الاس���ام الاس��ات��ي . ج�ئً�ا

 .ال���امل، لا س��ا ���ا ی�عل� �ال����قات ال���ة وفعال�ة ال�فاعل

 ص�رة ال��س�ة ع�� س�عة الاس��ا�ة تع�ز ه�ه ال�سائل ال�فا��ة و ت��� :م�اق�ة الف�ض�ة ال�ان�ة .2.3

 .ج�دة ال��مةو 

��ز ن�ائج ال�راسة أن اس�ع�ال س�نلغاز ل�سائل الات�ال ال��ی�ة ق� ساه� ���ل م�فاوت في تع��� ت

% 42فق� أفاد  ،� ل� ��� شاملاً أو م��املاً �ع�ال�فا��ة وت���� ص�رتها ل�� ال��ا����، غ�� أن ه�ا ال�أث�

ال��س�ة ت����م ه�ه ال�سائل أح�انًا فق� ل��ض�ح ال��اكل وم�ار�ة ال�عل�مات ��فا��ة، م� ال�������� �أن 

أنها لا ت��ف ه�ه ال�سائل �ال��ل ال��ل�ب % 22أك�وا أنها تفعل ذل� �ان��ام، في ح�� رأ� % 36مقابل 

 . �� ق��اتها ال�ق��ةه�ا �ع�� ت�ب�ً�ا في إدراك ال��ه�ر ل��� م��ا��ة وانف�اح ال��س�ة ع ؛ال�فا��ة ل��ق��

م� ال��ار��� أن س�نلغاز ت����� ���عة مق��لة % 31م� ناح�ة س�عة الاس��ا�ة، فق� اع��� 

، في ح�� رأ� "س��عة"الاس��ا�ة �أنها % 25لاس�ف�ارات وش�او� ال��ا���� ع�� الإن��ن�، ب���ا وصف 



 ال����قيال�ان� :                                                      الف�ل ال�ا�ع

 

 
116 

وت��ف ه�ه ال��ائج أن ه�اك ف��ة  ؛ال����ة أو ل� ���� له�" �عل��ن  لا"�أنه� % 15، وأفاد "����ة"أنها % 29

أما . مل���ة في س�عة ال�فاعل مع ال��ا���� رق�ً�ا، ما �ع�� ب�اء ص�رة م�س��ة دی�ام���ة تُع�ز ال�قة وال�ضا

% 25، و"ج��ة"م� ال��ار��� م���رات س�نلغاز �أنها % �38ال���ة إلى ج�دة ال��مات ال�ق��ة، فق� �ّ�� 

 . �أنها ض��فة% �9أنها مق��لة، و% 28ب���ا ص�فها  وصف�ها �ال���ازة،

وت��� ه�ه ال�ع��ات إلى أن ال��س�ة ت��ل جهً�ا مع��ً�ا في ت���� ص�رة خ�ماتها رق��ا، إلا أن ه�ا 

و���ا ی�عل� ب�أث�� ه�ه ال�سائل على ص�رة  ؛�دة ل�� ج��ع الف�اتال�ه� ل� ��ل إلى ال����� ال����د م� ال�

م� ال��ا���� أن وسائل الات�ال ال��ی�ة ت�اه� في ت���� ص�رة س�نلغاز، % 55، فق� رأ� ال��س�ة ع��مًا

 . ل� ���دوا رأً�ا واضً�ا% 25قال�ا إنها لا ت�اه�، و% 20ب���ا 

ه�ا ُ��ه� أن ال��رة ال�ه��ة لل��س�ة ب�أت فعلاً في ال���� �ف�ل ال���ل ال�ق�ي، ل��ه ت���� ج�ئي 

و��اءً على ه�ه ال��ش�ات، ���� الق�ل . ��ً�ا ن��ً�ا في ال��ام�� وس�عة الاس��ا�ةوغ�� م��ق�، ����عي ت�

وسائل الات�ال ال��ی�ة تع�ز ال�فا��ة وت��� ص�رة ال��س�ة ع�� "إن الف�ض�ة ال�ان�ة ال�ي ت�� على أن 

��ف هي ف�ض�ة مق��لة ب�رجة مع��لة، ح�� ت�ج� جه�د مل��سة م�  "س�عة الاس��ا�ة وج�دة ال��مة

ال��س�ة في ه�ا الات�اه، ل�� ن�ائج ال�راسة ت��� وج�د ه�ة ب�� ال���ح وال�اقع ت��ل� ت����ات اس��ات���ة في 

 . الأداء ال�ق�ي والات�الي

ت�ه� في ز�ادة رضا وثقة ال��ه�ر م� خلال ال�ص�ل الى ال�عل�مات و  :م�اق�ة الف�ض�ة ال�ال�ة. 3.3

 .ت���� ال�فاعل

��ان�ة إلى أن اع��اد س�نلغاز على وسائل الات�ال ال��ی�ة ق� ب�أ ��ه� ت�ر��ً�ا في ت��� ال�ع��ات ال�

. ز�ادة رضا وثقة ال��ه�ر، خ��صًا ���ا ی�عل� ب��ه�ل ال�ص�ل إلى ال�عل�مات وت���� ال�فاعل مع ال��س�ة

خلال وسائل  م� ال��ار��� �ف�ل�ن ال���ل على معل�ماته� ح�ل س�نلغاز م�% 45فق� ��ف الاس���ان أن 

، ما )ال��ی�ة وال�قل���ة(م�ه� م��لاً لاس���ام �لا ال��ع�� م� ال�سائل % 33الات�ال ال��ی�ة، في ح�� أب�� 

ی�ل على أن ش���ة واسعة م� ال��ا���� �ات� تف�ل الق��ات ال�ق��ة ���ف� أساسي لل��اصل وال���ل على 

 . ال�����ات

��رات ال�ق��ة لل��س�ة ساه�� في ز�ادة ثق�ه� في س�نلغاز، م� ال��ار��� ع� أن ال��% 28ك�ا عّ�� 

ه�ا . فق� صّ�ح�ا �أنها قلّل� م� ثق�ه�% 22أن ه�ه ال�سائل ل� ت�ث� على م���� ثق�ه�، و% 50ب���ا أك� 
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ال�فاوت في الآراء �ع�� أن ال��س�ة اس��اع� فعلاً أن ت��� رضا ف�ة م� ال��ه�ر، ل��ها لا ت�ال ��اجة 

 ال����� وز�ادة ال�فاعل الإ��ابي ل��س�ع قاع�ة ال�قة إلى ت����

م� ال�������� إلى أنه� ی�ون أن س�نلغاز ت��ح % 55أما م� ح�� ال�ص�ل إلى ال�عل�مات، فق� أشار 

ن��ً�ا في ت�ف�� ال�عل�مات اللازمة ع�� الإن��ن�، ل�� ما ت�ال ه�اك ت���ات في وض�ح ال����� وسه�لة 

م��س�ة % "42، في ح�� اع���ها "واض�ة ومفه�مة"فق� م���راتها �أنها  %35ال�ص�ل، ح�� وصف 

 ". غ�� واض�ة% "23، و"ال�ض�ح

ه�ه ال�ع��ات تع�� أه��ة ت��ي أسال�� ت�اصل رق��ة أ���، بلغة أق�ب لل��ا�� وت�اعي اخ�لاف 

ح�ا �أنه� س�� م�� ش�له� الاس���ان ص�ّ % 40و����ص ت���� ال�فاعل، فإن ن��ة . ال�����ات ال�قا��ة

وتفاعل�ا مع م���رات س�نلغاز ع�� الإن��ن�، وهي ن��ة واع�ة ل��ها ت�قى م��اضعة إذا ما ق�رن� �إج�الي 

 . م����مي ال���ات الاج��ا��ة

وه�ا ���� إلى أن ال��س�ة م�ال�ة ل�� فق� ب��� ال�عل�مات، بل ب��ف�� ال��ار ال�ق�ي والان��ا� 

و��اءً على ه�ه ال��ش�ات، ���� الق�ل إن . ا���� ل�ع��� ال�فاعل ال���قي والفعّالال��اش� مع اس�ف�ارات ال�� 

وسائل الات�ال ال��ی�ة ت�ه� في ز�ادة رضا وثقة ال��ه�ر م� خلال "الف�ض�ة ال�ال�ة ال�ي ت�� على أن 

�ائج إ��اب�ة هي ف�ض�ة مق��لة ب�رجة م��س�ة إلى عال�ة، فه�اك ن" ال�ص�ل إلى ال�عل�مات وت���� ال�فاعل

مل��سة، ل�� ال���� القائ� ه� الان�قال م� م��د ال��� إلى ال�فاعل الفعلي وال����� مع ال��ه�ر وت��ي 

  .خ�اب ات�الي أك�� شفا��ة وق�ً�ا

  :ال��ائج العامة .4

سف�ت ن�ائج ال�راسة ع� م���عة م� ال��ش�ات ال�ه�ة ال�ي تع�� واقع ت�اصل م�س�ة س�نلغاز مع أ

ی��ح م� خلال ال��ل�ل أن ال��س�ة ق� ق�ع� . ي ولا�ة ت�����ل� ع�� وسائل الات�ال ال��ی�ةال��ا���� ف

 . خ��ات أول�ة ن�� ال�ق��ة، غ�� أن فاعل�ة ه�ه ال�ه�د ت�قى م�فاوتة م� ح�� ال�ص�ل وال�أث��

ا�ع�ن ی�%) 60(���ا ��� اس���ام وسائل ال��اصل الاج��اعي، أ�ه�ت ال��ائج أن غال��ة ال��ا���� 

س�نلغاز على الأقل م� ح�� لآخ�، خاصة ع�� م��ة �����ك، ما ���� إلى وج�د وعي رق�ي ن��ي ل�� 

 . ال��س�ة، ل��ه لا ی�ال ��اجة إلى ت���� وت�س�ع ال�غ��ة وال�فاعل

فق� �أنه� تفاعل�ا فعلً�ا مع م���راتها، ما �ع�� ضعفًا في ت�ف�� % 40رغ� ه�ا ال���ر، فق� صّ�ح 

 . ة ال�ق��ة و��اب اس��ات���ات واض�ة في إدارة ال����� ال��ار�
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م� % 55أما ���ا ی�عل� بـ�ع��� ال�فا��ة وت���� ص�رة ال��س�ة، فق� أ�ه�ت ال�ع��ات أن ن��ة 

ال��ا���� ی�ون أن ال�سائل ال��ی�ة ت�ه� في ت���� ال��رة العامة ل��نلغاز، ب���ا ی�� ال�ع� الآخ� أن ه�ه 

م� % 29أو غ�� واض�ة، خاصة مع ��ء الاس��ا�ة ال�ق��ة ال�� أشار إل�ه ح�الي  ال��اه�ة م��ودة

ه�ه ال�ع��ات ت�ل على أن ال��س�ة ل� ت�ل . م�ه�% 40ال��ار���، وع�م وض�ح ال����� ل�� أك�� م� 

% 28أن  في س�اق ال�قة وال�ضا، بّ��� ال��ائج. �ع� إلى ال����� ال��ل�ب في ب�اء ص�رة ت�اصل�ة ق��ة وشفافة

ل� ی�أث�وا، م�ا ی�ل على أن % 50م� ال��ا���� ازدادت ثق�ه� في ال��س�ة �ف�ل م���راتها ال�ق��ة، مقابل 

ك�ا أن ال�فاعل مع ش�او� . ال����� ال�الي ���م ف�ات م��دة فق�، ولا ���ل ال��ه�ر ال�اسع ���ل م�ث�

 . ق�� رضا شامل ع� ال��ماتال��ا���� ع�� الإن��ن� ما ی�ال م��ودًا، وه� ما �ع�قل ت�

�ف�ل�ن ال���ر % 40فق� ال�عامل ال�ق�ي ع�� ح�وث م��لات، مقابل % 35م� جهة أخ��، ف�ل 

ال��اش�، ما ���ف ع� ضعف ال�قة في الق��ات الإل���ون�ة لل��س�ة، و���� ال�اجة إلى ت���� ت���ة 

عل�ه، ���� الق�ل إن ال�راسة ت�صل� إلى و . ال�����م ال�ق�ي وت�ف�� خ�مات ذات �ا�ع تفاعلي فعلي وس��ع

أن س�نلغاز في ت�����ل� ت��ع�ل فعلً�ا وسائل الات�ال ال��ی�ة، ل�� ���ل ج�ئي وغ�� م��هج، م�ا ��عل 

ه�ه ال��ائج ت��� ض�ورة ت���� خ�ة ات�ال . تأث��ها على رضا وثقة ال��ه�ر م��ودًا رغ� وج�د ب�ا�ة إ��اب�ة

 .ال�فاعل، ت���� ال�سائل، وال�د ال���ع ل�ع��� م�انة ال��س�ة وص�رتها ل�� ال��ا��رق�ي م��املة تع��� على 
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 :خلاصة الف�ل

ناول ه�ا الف�ل ال��ل�ل ال���اني لآراء ع��ة م� ال��ا���� ب�لا�ة ت�����ل� ح�ل م�� فعال�ة اس���ام 

وق� ت� الاع��اد . ت�اصلها مع ال��ه�ر م�س�ة س�نلغاز ل�سائل الات�ال ال��ی�ة في ت���� ص�رتها وتع���

 . اس���ان صالح لل��ل�ل 100ف�دًا، ت� اس��جاع  140على أداة الاس���ان ال�ي وُزع� على 

م�� اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة، م���� : ت�زع� م�اور الاس���ان على ج�ان� م�ع�دة ش�ل�

أ�ه�ت ن�ائج ال��ل�ل أن ال��س�ة ت��ل� . ال��اصل ال�ق�يال�فا��ة وال�فاعل، درجة ال�قة وال�ضا، وتق��� ج�دة 

ح��رًا رق�ً�ا لا �أس �ه على م��ات ال��اصل الاج��اعي، خاصة على �����ك، ح�� ی�ا�عها ع�د مع��� م� 

ك�ا أن . ال��ا����، ل�� ه�ا ال���ر لا ��اح�ه تفاعل واسع أو دائ�، م�ا �قلل م� فعال�ة ال�سائل الات�ال�ة

ة وس�عة ال�د وج�دة ال�فاعل ت��ل نقا� ضعف مل���ة، ح�� ی�� ع�د ���� م� ال��ار��� أن ال�فا��

 ال��س�ة لا ت��ف وسائل الات�ال ال�ق��ة ���ل �افٍ ل��ق�� انف�اح ح��قي على ال��ا����

أما على م���� تع��� ال�قة وال�ضا، فق� ت��� أن ال�سائل ال�ق��ة ت�اه� ج�ئً�ا في ت���� ص�رة 

�س�ة ل�� �ع� الف�ات، في ح�� ت�قى ف�ة مع���ة م� ال��ا���� غ�� مق��عة ت�امًا ������ ال�فاعل ال�ق�ي، ال�

و��ه� ه�ا خللاً في اس��ات���ات الات�ال ال�ق�ي، س�اء . و�ف�ل�ن ال��جه إلى ال�ق�ات ال�قل���ة ل�ل م�اكله�

ل�ع��ات، ���� الق�ل إن الف�ل ال����قي ب�اءً على ه�ه ا. م� ح�� ال����� أو م� ح�� ال��عة وال�ض�ح

أك� ص�ة الف�ض�ات ب�رجات م�فاوتة، ح�� ت��ه س�نلغاز ن�� ال�ق��ة، ل��ها لا ت�ال ��اجة إلى ت���� رؤ��ها 

الات�ال�ة، وتع��� م���اها ال�ق�ي، وت���� ثقافة ال��اصل ال�فاعلي ال���قي مع ال��ا���� م� أجل ب�اء ص�رة 

 .فة، وم�ث�قةم�س��ة ق��ة، شفا
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في �ل ال���لات ال�ق��ة ال���ارعة، ل� تع� ال��س�ات ال�عاص�ة ���أ� ع� تأث��ات وسائل الات�ال 

وتع� م�س�ة س�نلغاز م� ب�� ال��س�ات . ال��ی�ة، لا س��ا في ما ی�عل� ���رتها ال�ه��ة ل�� ال��ه�ر

تع��� ح��رها وتفاعلها مع ج�ه�رها ال�ارجي، ��ا ���� الع��م�ة ال�ي ت�اجه ال��م ت���ات ����ة في س��ل 

  .ب�اء علاقة قائ�ة على ال�قة وال���ا��ة

وق� ه�ف� ه�ه ال�راسة إلى ت�ل�ل فعال�ة اس���ام وسائل الات�ال ال��ی�ة في تع��� ص�رة س�نلغاز ل�� 

��ادًا إلى الإ�ار�� ال���� واس ،ال��ه�ر ال�ارجي م� خلال دراسة م��ان�ة أج��� على م���� وح�ة ت�����ل�

ال��س�ة في ت���� ال�سائل ال�ق��ة ال��ی�ة �ال���ات  وال����قي سع� ال�اح�ة إلى ال�ق�ف على م�� ن�اح

 .الاج��ا��ة وال��قع الإل���وني وال��ا�ات ال�ق��ة في ت���� ت�اصلها ال�ارجي وص�رتها ال�ه��ة

ائل الات�ال ال��ی�ة، وق� ساع�تها ه�ه ال�سائل في أ�ه�ت ال��ائج أن س�نلغاز تع��� فعل�ا على وس

ت�س�ع ق��ات ت�اصلها وت�ه�ل ال�ص�ل إلى ال�عل�مات، وت�ق�� ن�ع م� ال�فاعل مع ال��ه�ر ال�ارجي، خاصة 

إلا أن ه�ا الاس���ام �قي في مع��ه تق��ا وأحاد� الات�اه، �ف�ق� في �ع� . ع�� م�اقع ال��اصل الاج��اعي

  .ع�� ال�فاعلي والاه��ام ب����� ال�سائل والانف�اح على اح��اجات ال��ه�رال��ان� إلى ال

ك�ا ��ف� مقارنة ال��ائج مع ال�راسات ال�ا�قة ع� ت�اف� ���� في ال�فا��� الأساس�ة م�ل أه��ة الات�ال 

إذ ت��� أن  ال�ق�ي ودور ال�فا��ة وال�فاعل في ب�اء ال��رة ال�ه��ة إلا أن الف�وق �ه�ت على م���� ال��اق،

ت���� نف� الاس��ات���ات العال��ة في ب��ة م�ل�ة ع��م�ة م�ل س�نلغاز ی��ل� ت���فا م�روسا �أخ� �ع�� 

 .الاع��ار خ��ص�ات ال��ه�ر وال���ة ال��س��ة

و��اءً على ما س�� فإن ت���� فعال�ة الات�ال ال�ارجي ل��س�ة س�نلغاز ی��ل� الان�قال م� ن��ذج 

� إلى ن��ذج رق�ي تفاعلي ��عل م� ال��ه�ر ش���ا في الع�ل�ة ال��اصل�ة، و�ع�ز م� ح��ره الات�ال ال�قل��

ك�ا ی�صى ���ورة ت���� ال����� الات�الي، وت���� ف�ق م����ة في إدارة ق��ات ال��اصل . وثق�ه

  .ال�ق�ي، وت��ي س�اسة ات�ال�ة م�ف��ة، تق�م على الاس��اع وال��اوب وال�فا��ة

ه�ه ال�راسة ق� أسه�� في ت�ل�� ال��ء على إش�ال�ة هامة ت�ت�� ب�اقع الات�ال ال��س�ي و�ه�ا ت��ن 

في ال��ائ�، وف��� ال��ال أمام أ��اث م��ق�ل�ة أك�� تع�قا، ���� أن ت��اول أدوات م��دة للات�ال ال�ق�ي أو 

�د ت��ی� الإدارة ت��� ال��رة ال�ه��ة م� م���ر ال��ه�ر في م�ا�� وولا�ات أخ�� ��ا �ع�ز م� جه

 .الع��م�ة و�ق�� علاق�ها �����ها الاج��اعي
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	تمهيد:

	1. أهمية الاتصال المؤسسي في بناء العلاقات مع الجمهور الخارجي:

	1.2. تعزيز الولاء والانتماء المؤسسي:

	عندما يكون الاتصال الداخلي فعّالًا ومنفتحًا، يشعر الموظفون بأنّهم جزء أساسي من المؤسسة وليسوا مجرد أدوات تنفيذ. تلعب الرائل الداخلية المنتظمة، واللقاءات بين الإدارة والعاملين، دورًا في رفع معنويات الموظفين وإشراكهم في اتخاذ القرار، مما يعزز من ولائهم للمؤسسة.�

	2.2. دعم التنسيق الداخلي وتحسين الأداء:

	3.2. الحد من النزاعات وسوء الفهم:

	يُعتبر الاتصال الداخلي عنصرًا استباقيًا في منع نشوء الأزمات الداخلية والنزاعات بين الموظفين؛ فحين تكون الرسائل المؤسسية اضحة، وتُطرح القرارات بتفسيراتها المنطقية، يقل احتمال التأويلات الخاطئة؛ كما أن وجود قنوات رسمية للشكاوى والاقتراحات يخفف من التوتر الداخلي.�

	4.2. المساهمة في تطوير ثقافة مؤسسية إيجابية:

	إن أهمية الاتصال المؤسسي في تحقيق التواصل الداخلي تتجاوز مجرد تبادل المعلومات؛ فهو دعامة للنجاح التنظيمي، ومحرّك للاستقرر الوظيفي، وأداة لبناء علاقات قوية داخل المؤسسة. ولذا، فإن الاستثمار في تحسين أدوات وأساليب الاتصال الداخلي يُعد خيارًا استراتيجيًا لكل مؤسسة تطمح إلى التميز والاستدامة.

	المبحث الثالث: تعريف الصورة الذهنية

	1. مفهوم الصورة الذهنية:

	بدأ استخدام مصطلح الصورة الذهنية عندما أصبح لمهنة العلاقات العامة تأثير كبير على الحياة الأمريكية مع بداية النصف الثاني ن هذا القرن، وقد كان لظهور كتاب (تطوير صورة المنشأة)، للكاتب الأمريكي "لي بريستول" في عام 1960 أثر كبير في نشر مفهوم صورة المنشأة بين رجال الأعمال، وما لبث هذا المصطلح أن تزايد استخدامه في المجالات التجارية والسياسية والاعلامية والمهنية، وقد تبلور هذا المصطلح في مجال العلاقات الدولية بشكل واضح في عام 1965 حينما ظهر كتاب و السلوك الدولي » الذي اشترك في تأليفه "هربرت کلیمان" مع مجموعة من زملائه من علماء النفس والباحثين في مجال العلاقات الدولية.

	وقد اهتمت الدراسات السياسية والاعلامية بصورة القيادات السياسية في بعض الشعوب وتأثيرها على صورة الشعب الذي تنتمى اليه من احية، وتأثيرها على السلوك الجماهيرى ازاء هذه القيادات داخل شعوبها من ناحية ثانية، كما اهتمت الدراسات الاعلامية بدراسة صورة قطاعات المجتمع المختلفة من خلال ما يقدم في وسائل الاتصال الجماهيرية، أو من خلال ما تعبر به الجماهير عن انطباعاتهم ازاء هذه القطاعات. �

	ولقد اهتمت العلاقات العامة بدراسة صورة الشخصيات القيادية والمنظمات والشركات والمؤسسات المختلفة للتعرف على نظرة الجماهير هذه الشخصيات أو المنظمات، ومعرفة العناصر الايجابية والسلبية في هذه الصورة للتأكيد على العناصر الايجابية وعلاج الاسباب التي أدت الى تكون الاتجاهات السلبية إن وجدت، كما اهتم خبراء العلاقات العامة بدراسة العوامل المؤثرة على تكوين الصور الذهنية وتطورها في ظل وسائل الاتصال الجماهيرية وتعدد الرسائل التي يتعرض لها انسان النصف الثاني من القرن العشرين.�

	2. تعريف الصورة الذهنية:

	4. أهمية الصورة الذهنية:

	تعد الصورة الذهنية من العناصر الجوهرية التي تبني عليها المؤسسات علاقاتها مع بيئتها الخارجية، فهي تشكل الانطباع العام الذ يحكم به الجمهور على المؤسسة وغالبا ما تؤثر هذه الصورة في مختلف القرارات المرتبطة بالتعامل معها مثل قرار الشراء، أو الاستثمار أو حتى الانخراط في شراكات طويلة الأمد. وتكمن أهمية الصورة الذهنية في كونها تعكس مدى توافق أقوال المؤسسة مع أفعالها، وهو ما ينعكس مباشرة على مصداقيتها في السوق.

	كما تلعب الصورة الذهنية دورًا مهما في إدارة العلاقات العامة للمؤسسة، فهي تؤثر في فعالية الحملات الاتصالية ومدى تجاوب الجهور معها؛ فإذا كانت الصورة سلبية أو مشوشة، فإن المؤسسة ستحتاج إلى وقت طويل وجهد كبير لتصحيح الانطباعات، أما إذا كانت إيجابية وراسخة فإنها تسهل عمليات الإقناع والتواصل، وتدعم المؤسسة في مواجهة الشائعات أو الأزمات الإعلامية.�

	ويؤكد "سليمان آل عثمان" على أن الصورة الذهنية أصبحت اليوم من أهم ... لحكم على المؤسسات حيث تعتبر أداة استراتي - موقع المسسة في السوق، وبناء ثقة متبادلة جمهور، خصوصًا في ظل التنافس الشديد وسرعة تدفق المعلومات في العصر الرقمي.�

	5. أنواع الصورة الذهنية:


	1.5. الصورة المرغوبة (Desired Image):

	أ. تعريفها وأهميتها:

	ب. كيف يتم تشكيل الصورة المرغوبة؟

	ج. الفرق بين الصورة المرغوبة والحقيقية:


	2.5. الصورة الحقيقية  (Real Image):

	أ. تعريفها وأهميتها:

	ب. العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الحقيقية:

	ج. كيفية تحسين الصورة الحقيقية؟


	3.5. الصورة السلبية  (Negative Image):

	أ. متى تتشكل الصورة السلبية؟

	ب. العوامل التي تؤدي إلى تشكل الصورة السلبية:

	ج. كيف يمكن تحسين الصورة السلبية؟


	6. أهمية الاتصال المؤسسي في تحسين الصورة الذهنية:

	8. دور الاتصال المؤسسي في تشكيل الصورة الذهنية:

	المبحث الرابع: العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية

	1. العوامل الداخلية المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية:

	أ. جودة المنتجات والخدمات:

	ب. ثقافة المؤسسة وقيمها:

	ج. سلوك الموظفين وتعاملهم مع الجمهور:

	د. استراتيجيات الاتصال المؤسسي:


	2. العوامل الخارجية المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية:

	أ. وسائل الإعلام:

	ب. وسائل التواصل الاجتماعي:

	ج. تجربة العملاء وآراؤهم:

	د. المنافسة في السوق:

	هـ. القوانين والتشريعات:


	3. استراتيجيات تحسين الصورة الذهنية:



	1.3. تحسين جودة المنتجات والخدمات لضمان رضا العملاء وتعزيز ثقتهم بالمؤسسة:

	أ. أهمية جودة المنتجات والخدمات في تكوين الصورة الذهنية:

	ب. كيفية تحسين الجودة؟

	ج. تأثير الجودة على الصورة الذهنية:


	2.3. تطوير استراتيجيات اتصال مؤسسي فعالة لضمان إرسال رسائل واضحة وإيجابية للجمهور:

	أ. أهمية الاتصال المؤسسي في تحسين الصورة الذهنية:

	ب. استراتيجيات تحسين الاتصال المؤسسي:

	ج. التأثير الإيجابي للاتصال الفعال على الصورة الذهنية:


	3.3. الاستجابة السريعة لشكاوى العملاء وحل المشكلات بفعالية للحفاظ على صورة إيجابية:

	أ. أهمية خدمة العملاء في تشكيل الصورة الذهنية:

	ب. استراتيجيات فعالة لإدارة شكاوى العملاء:

	ج. تأثير حل المشكلات بفعالية على الصورة الذهنية:


	4.3. الاستفادة من وسائل الإعلام ووسائل التواصل الاجتماعي لنشر أخبار إيجابية وتعزيز التفاعل مع الجمهور�:

	أ. دور وسائل الإعلام في تحسين الصورة الذهنية:

	ب. استراتيجيات فعالة لاستخدام الإعلام ووسائل التواصل الاجتماعي:

	ج. فوائد الاستفادة من الإعلام والتواصل الاجتماعي:


	5.3. تعزيز برامج المسؤولية الاجتماعية لزيادة الارتباط العاطفي بين الجمهور والمؤسسة:

	أ. دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين الصورة الذهنية:

	ب. استراتيجيات فعالة لتعزيز المسؤولية الاجتماعية:

	ج. تأثير المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية:

	تمهيد:

	المبحث الأول: تعريف وسائل الاتصال الحديثة

	إذا كان البريد عبر العصور قد سهل عمليات تواصل البشر عبر ظهور الخيول والجمال ثم الحمام الزاجل ثم تطور البريد مع اختراع الطار والسيارة ليصبح أكثر سرعة، فإن الطائرة قد جعلته أكثر وأكثر سرعة؛ ومع دخول الحاسب الآلى، ثم النت أصبح البريد الإليكتروني يوصل الرسائل لأصحابها في طرفة عين كأنه جن سليمان عليه السلام.

	وإذا كان التليفون الثابت قد ربط الناس وسهل عمليات تواصلهم، فإنه شكل قيدا في توقيت عملية التواصل والاتصال بحيث لا يمكن النسان الاتصال تليفونيا إلا إذا كان الطرف الآخر موجودا ومتزامنا معه؛ أما التكنولوجيا الحديثة فقد حررت الإنسان من المكان والزمان وجعلته يستطيع الاتصال من أي مكان وفى أى وقت يشاء من خلال تكنولوجيا الأقمار الصناعية، فقدم لنا التليفون المحمول (النقال) GSM

	وإذا فإنه كان حزينا لأنه لا يستطيع أن يستعيد ما شاهده أو استمع إليه ليشاركه الآخرون في الاستمتاع، حتى إذا جاءت تكنولوجياالمسجلات الصوتية والفيديوية فجعلت بإمكان أي إنسان أن يستمع لأية مادة إذاعية في أي وقت يشاء دون ارتباط بوقت البث أو أن يتزامن في الاستماع مع وقت البث لأن إمكانية التسجيل جعلت إمكانية الاستماع في أي وقت ولأي عدد من المرات دون تكلفة تذكر ودون أي عناء جسدي أو ذهني.

	كان المرء سعيدا بالاستماع إلى الراديو أو مشاهدة التليفزيونهنا .. وهنا فقط نجد هذه الوسائط قد أثرت وعظمت من فاعلية وتفاعلة وسائل الاتصال التقليدية كالراديو والصحيفة وغير ذلك، وظهرت

	1. مفهوم وسائل الاتصال الحديثة:

	2. تطور وسائل الاتصال الحديثة:

	3. خصائص وسائل الاتصال الحديثة:

	4. تصنيفات وسائل الاتصال الحديثة:


	المبحث الثاني: تأثير وسائل الاتصال الحديثة على الاتصال المؤسسي

	1. دور وسائل الاتصال الحديثة في تطوير الاتصال المؤسسي:

	2. تأثير وسائل الاتصال الحديثة على بيئة العمل المؤسسي:

	3. تأثير وسائل الاتصال الحديثة على العلاقة مع الجمهور:

	4. تحديات الاتصال المؤسسي في ظل الوسائل الحديثة:


	المبحث الثالث: استخدام وسائل الاتصال الحديثة في المؤسسة

	6. أهمية استخدام وسائل الاتصال الحديثة في المؤسسات:

	7. مجالات استخدام وسائل الاتصال الحديثة في المؤسسة:

	8. استراتيجيات تفعيل وسائل الاتصال الحديثة في المؤسسات:

	9. فوائد استخدام وسائل الاتصال الحديثة في المؤسسات:


	المبحث الرابع: دور الاتصال الرقمي في تحسين الصورة الذهنية

	1. مفهوم الاتصال الرقمي وعلاقته بالصورة الذهنية:

	4. دور الاتصال الرقمي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية:

	1.4. تعزيز التفاعل مع الجمهور:

	2.4. تحقيق الشفافية والمصداقية:

	3.4. إبراز الهوية المؤسسية:

	1.6. المواقع الإلكترونية: بوابة المؤسسة الرقمية

	2.6. وسائل التواصل الاجتماعي: منصة للتفاعل الفوري مع الجمهور

	‌أ. أهمية وسائل التواصل الاجتماعي في تحسين الصورة الذهنية:

	‌ب. استخدامات كل منصة اجتماعية في تحسين الصورة الذهنية:


	3.6. التسويق بالمحتوى: بناء صورة ذهنية قوية من خلال المعلومات القيمة

	‌أ. أنواع المحتوى المستخدم في التسويق الرقمي:�

	‌ب. أهمية التسويق بالمحتوى في تحسين الصورة الذهنية:


	4.6. البث المباشر والندوات الافتراضية: تعزيز التواصل المباشر مع الجمهور

	‌أ. فوائد استخدام البث المباشر والندوات الافتراضية:


	9. تحديات الاتصال الرقمي في تحسين الصورة الذهنية:



	1.9. الانتشار السريع للمعلومات السلبية وتأثير الأزمات الإعلامية:

	أ. سرعة انتشار المعلومات السلبية في البيئة الرقمية:

	ب. استراتيجيات التعامل مع الأزمات الإعلامية الرقمية:


	2.9. إدارة التفاعل مع الجمهور والاستجابة السريعة:

	أ. التفاعل المستمر ومتطلبات الاستجابة الفورية:

	ب. الحلول المقترحة لتحسين التفاعل الرقمي�:


	3.9. مخاطر القرصنة والتزييف وتأثيرها على الصورة الذهنية:

	أ. تهديدات الأمن السيبراني للمؤسسات الرقمية:

	ب. استراتيجيات الحماية الرقمية وتعزيز الأمان الإلكتروني:


	1.1. عرض وتحليل آراء أفراد العينة اتجاه الاتجاه العام لآراء المستجوبين:

	9. آل عثمان سليمان، إدارة العلاقات العامة: النظرية والتطبيق، دار الزهراء، الرياض، 2015.



